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|. MENSAGEM DO CONSELHO DE ADMINISTRACAO

MENSAGEM DO CONSELHO DE ADMINISTRACAO

O ano de 2019 traduziu-se na continuacao da implementacao da estratégia
da empresa, assente na melhoria continua do servico e no foco no cliente,
na modernizacao e qualificacao da empresa, e na promocao da respetiva
eficiéncia e sustentabilidade.

Assim, no ano em analise foram mantidas as medidas a implementar

no sentido de aumentar o servico prestado e a sua melhoria continua.

Manteve-se o processo de recrutamento intensivo de tripulantes, foram

sendo rececionados os veiculos em processo de aquisicao, mais amigos
- do ambiente, apostando cada vez mais na satisfacao das necessidades dos
il clientes, conforme explanado no presente relatorio.

As medidas tomadas permitiram aumentar a oferta em mais de 2 milhoes
de Veic.Km, tendo sido lancadas 11 novas carreiras de bairro, bem como
realizado um vasto numero de reajustamentos a diversas carreiras, quer
pelo alargamento de percursos, quer por melhorias nos seus horarios. Esta
visao da CARRIS, assente nas necessidades do cliente, culminou com um
aumento de quase 14 milhoes de passageiros com titulo valido.

\ A CARRIS tem sempre presente uma politica de rigor e equilibrio, focada no
cliente, na integracao na cidade de forma ativa, dinamica e cada vez mais
proxima, modernaeinterativa, sendointencao daempresaaimplementacao
e reformulacao de procedimentosinternos que permitam melhor responder
as necessidades das suas partesinteressadas (stakeholders), assente numa
logica de melhoria continua.

Os objetivos a que a CARRIS se propos foram na sua maioria cumpridos,
sendo o processo de expansao da empresa complexo e exigente, mas que
a longo prazo trara beneficios a diversos niveis. Um caminho feito pela
CARRIS, pelos seus colaboradores, mas também por todos as suas partes
interessadas, pois esta deve ser uma viagem conjunta.




Relatorio Demonstracao

Nao Financeira 2019 CARRIS

PERFIL DO RELATORIO Nesse sentido foram identificados os seguintes aspetos materiais para a
CARRIS e suas Partes Interessadas:

O presente relatorio pretende dar cumprimento ao estipulado pelo Decreto-

Lei n.° 89/2017, de 28 de julho, que transpoe para a ordem juridica interna MATERIAL PARA | MATERIAL PARA PARTES

CATEGORIA ASPETOS MATERIAIS

a Diretiva n.® 2014/95/UE do Parlamento Europeu e do Conselho. O referido A CARRIS INTERESSADAS
normativo determina a necessidade de um conjunto de entidades, entre as Desempenho econdmico v ACICOIF
quais se enquadraa CARRIS, terem de apresentar um relatério que descreva Presenca no mercado v AClcO
: _ - . : . L - Impact Smicos diret ACICLICM
informacdes nao financeiras, com o objetivo de tornar publica a evolucao, Mpacos eronomicos Areoe v ICLI
i .~ . - : Combate a corrupcao vV Pl
do desempenho, da posicao e do impacto das suas atividades, referentes, Enoraia v CIF
no minimo, as questoes ambientais, sociais, relativas aos trabalhadores, a Agua e efluentes v Y
igualdade entre mulheres e homens, a nao discriminacao, ao respeito dos Emisstes Vv AC | CL | CM
direitos humanos, ao combate a corrupcao e as tentativas de suborno. Conformidade vV F
Emprego vV co
O presente relatodrio, de caracter anual, refere-se ao periodo compreendido Formagao e educagdo v co
entre 1 de janeiro de 2019 e 31 de dezembro de 2019, fornecendo, no Diversidade e igualdade de oportunidades v co
. .. Nao discriminac3o v Pl

entanto, dados dos anos antecedentes por forma a cumprir o principio NS v o
da comparabilidade. Encontra-se disponivel no site da empresa o ultimo , :

o R o ) ~ Saude e seguranca do cliente vV AC|CL
relatorio, referente a atividade desenvolvidaem 2018, nao havendo nenhuma Marketing e rotulagem vV oL
alteracao ao seu conteudo. Privacidade do cliente vV AC | CL

Legenda: PI - Todas as partes interessadas; AC - Acionista, Concedente e Autoridade de Transportes; CO - Colaboradores; CL - Clientes;
F - Fornecedores; CM - Comunidade

Para esta edicao de 2019, o presente Relatorio foi preparado de acordo com
as Diretrizes da Global Reporting Initiative (GRI), versao Standard, na opcao
“De acordo - Essencial”, ndo sendo realizada verificacao externa.

Para qualquer esclarecimento adicional:

Companhia Carris de Ferro de Lisboa, E.M., S.A.

Rua 1° de Maio, N.° 103, 1300-472 Lisboa

(+351] 213 500 115 -'r‘

atendimentolcarris.pt 11—;

Conteudo, limites e aspetos materiais P P

O presente relatorio teve por base um processo de identificacao dos pontos rrrerer r r rrereerrecT
cruciais e materiais para a CARRIS nas diferentes vertentes: Economico,
Ambiental e Social. Para tal, foram analisados todos os aspetos definidos
pela Global Reporting Initiative, avaliando a sua importancia para o negocio
e para as respetivas Partes Interessadas.
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1.1. SINTESE HISTORICA

A Companhia Carris de Ferro de Lisboa, E.M., S.A., fundada em 18 de setembro de
1872, com o propdsito da criacao de um sistema de transporte do tipo “americano”
(carruagens sobre carris movidas a tracao animal), tendo sido inaugurada a sua
primeira linha em 1873. Na década seguinte surgiu um novo tipo de veiculo - ascensor
- que veio facilitar os acessos nas zonas mais ingremes da cidade. O ascensor do
Lavra foi o primeiro a ser inaugurado em 1884, seguindo-se o da Gloria em 1885 e,
por fim, o da Bica em 1892. O elevador de Santa Justa apareceu apenas em 1902,
acompanhando outras inovacoes no sistema de transportes da altura.

Em 1901, fruto da convergéncia de dezenas de anos de esforcos e transformacoes
notaveis, surgiu o primeiro carro elétrico cuja rede foi rapidamente estendida a toda
a cidade.

Pelos anos 40, tendo a Empresavarios autocarros na sua frota, inaugurou oficialmente
em 1944, o servico de transporte em autocarro. A partir do final da década de 50,
coincidindo com a inauguracao e crescimento da rede do metropolitano, esta rede de
autocarros foi sendo aumentada, em detrimento da rede de elétricos.

O servico publico de transporte rodoviario de passageiros é prestado, na cidade de
Lisboa, desde ha varias décadas, pela CARRIS, tendo por base a concessao regulada
pelo Decreto-Lei n° 174/2014, de 5 de dezembro, alterado pelo Decreto-Lei n°® 86-
D/2016, de 30 de dezembro, a partir de 01.02.2017, o que concerne a sucessao do
Municipio de Lisboa, na posicao juridicado Estado no Contrato de Concessao de Servico
Publico de Transporte Coletivo de Superficie de Passageiros, de 31 de dezembro de
1973, na versao de 23 de marco de 2015, entre o Estado e a CARRIS, no quadro do
referido diploma. Este determinou, também a partir de 01.02.2017, a transmissao do
Estado para o Municipio de Lisboa de todas as acoes representativas do capital social
da CARRIS, a universalidade de direitos e obrigacoes, incluindo as participacoes
sociais da empresa.

No seguimento das alteracoes verificadas, foi aprovada pela Assembleia Municipal
de Lisboa (AML) a 25 de maio de 2017, a 22 alteracao ao Contrato de Concessao de
Servico Publico de Transporte Coletivo a Superficie de Passageiros, celebrado entre a
Camara Municipal de Lisboa [CML) e a CARRIS, obtendo, em 13 de setembro de 2018, o
parecer positivo da Autoridade da Mobilidade e dos Transportes e, em 1 de outubro de
2018, o visto do Tribunal de Contas, incluindo o Aditamento, onde constam os encargos
plurianuais aprovados pela CML e AML, associados aos investimentos previstos pela
CARRIS no seu Plano de Atividades e Orcamento de 2019.

Os acontecimentos dos ultimos anos, vieram possibilitar uma gestao mais integrada
da mobilidade urbana e da via publica da cidade de Lisboa, encontrando-se definida
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uma estratégia de modernizacao e de melhoria continua para a empresa, assente em
trés pilares fundamentais:

e Promover um Servico Focado no Cliente;

e Modernizar e Qualificar a Empresa;

e Potenciar Eficiéncia e Sustentabilidade.

Nofinalde 2019 aempresadisponibilizavaacidadede Lisboa 87 carreirasde autocarros
(6 da “rede da madrugada”), 6 carreiras de elétricos, 3 ascensores e 1 elevador, num
total de 765 veiculos, contribuindo para a sua operacao os seus 2450 colaboradores.

-_pe
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1.2. MISSAO, VISAO, VALORES E PRINCIPI0S

Missao

A missao da CARRIS é a prestacao do servico de transporte publico urbano de
superficie de passageiros, orientada por critérios de Sustentabilidade, contribuindo
paraum desenvolvimento que atenda as necessidades do presente sem comprometer
a possibilidade das geracoes futuras satisfazerem as suas proprias necessidades.

Visao

A CARRIS assume, de forma consciente, a sua responsabilidade como agente
econdmico e social que atua no dominio da mobilidade urbana, contribuindo para o
desenvolvimento e sustentabilidade de Lisboa e da sua area metropolitana, ajustando
a sua atividade as necessidades do mercado, otimizando a utilizacao dos recursos
com vista ao aumento da sua eficiéncia empresarial e a permanente melhoria da
qualidade do servico que presta.

Principios e Valores Estruturantes
A CARRIS tem como principios estruturantes da sua missao, o desenvolvimento
sustentavel, os valores e compromissos do Pacto Mundial das Nacoes Unidas, “Global
Compact”, nomeadamente:

e Respeito e protecao dos direitos humanos;

e Conduta ética;

e Cumprimento da lei e da outra regulamentacao aplicavel a atividade;

e Respeito pelas convencoes e declaracoes reconhecidas internacionalmente;

e Respeito pelas partes interessadas;

e Responsabilizacao;

e Responsabilidade na defesa e protecao do meio ambiente;

e Integrar os aspetos da responsabilidade social no sistema de gestao integrado;

e Atuar com transparéncia em todas as relacoes internas e externas.

A CARRIS na sua atividade tem como valores estruturantes:

e Exceléncia;
e Qualidade;
e |novacao;
e Rigor;

e Sustentabilidade.

Entre outros aspetos, estes Valores estruturantes encontram-se consagrados
no Cédigo de Etica da CARRIS, constituindo uma referéncia fundamental para
o desempenho da empresa e dos seus colaboradores, bem como para o seu
relacionamento social, institucional e ambiental.

AAA
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1.3. GRUPO CARRIS

A CARRIS detém participacoes sociais das entidades apresentadas na figura

seguinte:

COMPANHIA CARRIS DE FERRO DE LISBOA, E.M. ,S.A.

CARRISTUR
Inovacao em Transportes Urbanos
e Regionais, Sociedade Unipessoal, Lda.

99,99%

CARRISBUS

Manutencao, Reparacao e Transporte, S.A .

100%

0,
45% PUBLICARRIS

Publicidade na C.C.F.L., S.A.

14,29% OTLIS

Operadores de Transportes
da Regiao de Lisboa, ACE

5% OPT

Optimizacao e Planeamento
de Transportes, Lda.




Relatorio Demonstracao

Nao Financeira 2019 CARRIS

1. APRESENTACAO E ENQUADRAMENTO

1.4. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

A CARRIS apresenta a seguinte estrutura organizacional, adequada a sua atividade:

Conselho de Administracao

Secretaria Geral

Autoridade de Seguranca

Operacoes Comercial e Marketing

Manutencao Autocarro Fiscalizacao e Seguranca

Manutencao Elétrico Logistica e Patrimonio

Gestao de Pessoas Tecnologias de Informacao

Financeira Gabinete de Estratégia e Inovacao

Controlo de Gestao, Juridico e Contencioso

Qualidade e Ambiente

Auditoria

Nota:

Em novembro de 2018, por forca do artigo 37° do Regulamento Geral de Protecao de
Dados (RGPD), foi criada a funcao de Encarregado de Protecdao de Dados (EPD]), no
organograma interno da CARRIS, na dependéncia direta do Presidente do Conselho
de Administracao.

17
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(7] Substituido por um Conselho
Fiscal, nos termos da deliberacao
unénime por Escrito [DUE] de
28-01-2020

1.5. MODELO DE GOVERNO

A CARRIS é, desde 1 de fevereiro de 2017, uma sociedade anonima, detida a 100%
pelo Municipio de Lisboa, estando, portanto ao abrigo da gestao de empresas locais
- Empresas Municipalizadas.

Os Orgaos Sociais da CARRIS, em conformidade com os seus estatutos em vigor em
2019, sao compostos por:

Assembleia Geral, constituida pelo Unico acionista, o Municipio de Lisboa;

Conselhode Administracao da CARRIS constituido por trés membros executivos
[o Presidente e dois Vice-Presidentes), e ainda dois vogais nao executivos,
nomeados para o efeito pelo seu acionista, por Deliberacao Social Unanime
por Escrito;

Fiscal Unico'.

A CARRIS elabora, anualmente, um Relatdrio do Governo Societario, disponivel no
site da empresa - www.carris.pt.

AAA
AN

No que concerne ao Conselho de Administracao, a sua composicao e respetivas
dependéncias hierarquicas e funcionais encontram-se descritas de seguida:

Eng.° Tiago Farias (Presidente do Conselho de Administracao)

Secretaria Geral

Direcao de Fiscalizacao e Seguranca
Autoridade de Seguranca (Exploracao)
Gabinete Juridico e Contencioso
Gabinete de Estratégia e Inovacao

Gabinete de Auditoria

Dr. José Realinho de Matos (Vice-Presidente do Conselho de Administracao)

Direcao Financeira
Direcao de Gestao de Pessoas
Direcao de Logistica e Patrimonio

Direcao de Controlo de Gestao, Qualidade e Ambiente

Dr. Antonio Pires (Vice-Presidente do Conselho de Administracao)

Direcao de Operacoes

Direcao de Manutencao Modo Autocarro
Direcao de Manutencao Modo Elétrico
Direcao Comercial e Marketing

Direcao de Tecnologias de Informacao

Unidade de Producao de Transportes

19
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2. GESTAO CORPORATIVA

2.1.Sistema de Gestao Integrado

A CARRIS tem implementado um Sistema de Gestao Integrado (SGl), com duas
vertentes atualmente certificadas: qualidade e ambiente, de acordo com as normas
de referéncia NP EN IS0 9001:2015 e NP EN 1SO 14001:2015. A CARRIS implementou
um processo de acompanhamento e certificacao de carreiras, como ferramenta para
assegurar que sao prestados os niveis de servico adequados ao cliente e assumindo
o compromisso de melhoria continua da sua prestacao. Este processo tem como
base as normas portuguesas, que especificam regras, carateristicas e condicoes
minimas qualitativas e quantitativas do servico, bem como requisitos da qualidade
da prestacao do servico: a NP 4493:2010 (Transporte publico de passageiros - Linha
de autocarros urbanos. Carateristicas e fornecimento do servico) e a NP 4503:2012
(Transporte publico de passageiros - Linha de elétricos urbanos. Carateristicas e
fornecimento do servico). Em 2019, a CARRIS teve 46 linhas certificadas por estas
normas, das quais 45 sao linhas de autocarro e uma linha de elétrico.

Os referenciais adotados tém como principal objetivo a gestao sustentada e a
melhoria do desempenho da empresa, proporcionando uma base sodlida para
iniciativas de desenvolvimento sustentavel.

A CARRIS, na sua politica de gestao, compromete-se a dar cumprimento integral
as suas obrigacoes de conformidade, nomeadamente requisitos legais, normativos
e compromissos assumidos com as partes interessadas. Neste sentido, encontra-
se implementado um método sistematico de avaliacao de requisitos legais,
nomeadamente nas matérias de qualidade, ambiente e seguranca e saude dos
trabalhadores.

De forma a cumprir com as suas obrigacoes de conformidade é implementado
um conjunto vasto de medidas de controlo operacional, com foco na afericao e
melhoria da qualidade do servico prestado, na melhoria do desempenho ambiental,
na manutencao de adequadas condicoes de trabalho, contribuindo para a evolucao
sustentada da CARRIS.

>

2.2.Inovacao e Desenvolvimento

O ano de 2019 fica marcado pelo arranque de um conjunto amplo de projetos de
inovacao e desenvolvimento na CARRIS, que resultam do trabalho realizado nos anos
de 2017 e de 2018. Assim, em matéria de projetos co-financiados pela Uniao Europeia
destacam-se:

e O inicio das atividades do projeto MOBIL.T, coordenado pela OTLIS, em que a
CARRIS iniciou o processo de substituicao dos seus equipamentos e sistemas
centrais de bilhética por tecnologias de nova geracao e que permitam a
validacao de titulos de transporte por telemoavel;

e O inicio de atividades do projeto C-STREETS, coordenado pelo IMT, onde os
trabalhos se centraram na preparacao da aquisicao de sistemas de contagem
de passageiros e na preparacao do lancamento de um projeto-piloto de
transporte a pedido.

Para além destes projetos a CARRIS desenvolveu em 2019 varios projetos-piloto
de teste de novas tecnologias e sistemas, onde se destacam o teste do sistema de
apoio a conducao Mobileye num autocarro e num elétrico, o teste de utilizacao de
biocombustivel 100% produzido a partir de dleos alimentares usados na carreira 702,
o desenvolvimento de um projeto-piloto de digitalizacao de um servico de transporte
a pedido destinado ao transporte de pessoas com deficiéncia na cidade de Lisboa e
um projeto-piloto de monitorizacao da mobilidade de um grupo de cidadaos através
de uma aplicacao de smartphone.

Estes dois ultimos projetos resultaram de escolhas de startups através do programa
de aceleracao de startups ‘Smart Open Lisboa’, sendo de notar que a CARRIS voltou
a ser parceira da 22 edicao do programa, que se iniciou no final de 2019.

Em 2019 foram submetidas algumas candidaturas a instrumentos de financiamento
nacionais e comunitarios, dando sequéncia ao trabalho realizado em anos anteriores.
De relevo é notar a aprovacao de duas dessas candidaturas, uma de um projeto no
ambito do programa “Urban Innovative Actions”, liderado pela Camara Municipal de
Lisboa e em que serao trabalhadas formas e modelos de negdcio de partilha de dados
entre os stakeholders de mobilidade da cidade, e outra candidatura ao programa
Horizonte 2020 que visa desenvolver metodologias de co-criacao de solucoes de
mobilidade para pessoas com deficiéncia, envolvendo os operadores e os utilizadores.

23
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2.3. Relacoes Nacionais e Internacionais Nesse sentido, a CARRIS decidiu deixar de ser associada da AIP, da APVGN, do 1SQ
’ e da PRP. Assim a CARRIS decidiu apostar a sua presenca internacional através da:

Em 2019, a CARRIS encontrava-se associada a um conjunto de entidades nacionais e

internacionais, nomeadamente:
e ADFERSIT - Associacao Portuguesa para o Desenvolvimento dos Sistemas
Integrados de Transportes;
e APCE - Associacao Portuguesa de Comunicacao de Empresa;
e APMI - Associacao Portuguesa de Manutencao Industrial;
e APQ - Associacao Portuguesa para a Qualidade;
e APSEI - Associacao Portuguesa de Seguranca;
e Associacao dos Bombeiros Voluntarios de Lisboa;
e Associacao Humanitaria de Bombeiros Voluntarios de Algés;
e CEEP, Portugal- Servicos de Interesse Geral;

e GASNAM, Asociacion Ibérica que fomenta el uso del gas natural y renovable en
la movilidad;

e GRACE - Grupo de Reflexao e Apoio a Cidadania Empresarial;
e |BBG- International Bus Benchmarking Group;
e |PQ - Instituto Portugués da Qualidade;

e |TS PORTUGAL - Associacao Portuguesa para a Promocao de Sistemas e

:. Servicos Inteligentes de Transporte;
an e LISBOA E-NOVA - Agéncia Municipal Energia e Ambiente;
2. e UITP - Union Internationale du Transport Public;
e TRANSPORLIS- Associacao para a Exploracao e Gestao dos Servicos de
/ Informacao de Viagens Multimodais da Area Metropolitana de Lisboa.

A CARRIS manteve, em 2019, a sua participacao, de forma ativa, em grupos de
trabalho e foruns internacionais, promovendo a partilha de praticas essenciais para
o incremento do seu negodcio, bem como a importacao de medidas e praticas que
potenciam a sua responsabilidade empresarial, interna e externa. Tal como no ano
de 2018, também durante o ano de 2019, promoveu-se uma revisao das entidades e
grupos de trabalho em que a CARRIS se fazia representar, com o objetivo de focar
0S recursos e assegurar uma presenca assidua e uma adequada interpretacao e
partilha de informacao nos grupos considerados prioritarios.

24

e UITP - “Union Internationale du Transport Public”, que constitui o maior

agrupamento internacional de empresas e instituicoes ligadas aos transportes
publicos. A participacao da CARRIS engloba-se agora na presenca num grupo
de Comissoes, mas onde se pretende assegurar a assiduidade dos membros
das Direcoes da CARRIS relevantes para cada area, designadamente:

Bus Committee;

Information, Technology & Innovation Commitee;
Light Rail Committee;

Marketing and Product Development Commission;
Transport Economics;

Benchmarking Group da UITP.

O O O O O O

Para além da participacao nos Grupos de Trabalho mencionados a CARRIS
tem vindo a ter uma participacao ativa nos principais eventos da UITP,
procurando posicionar a cidade de Lisboa entre as que sao lideres na
promocao de cidades com maior qualidade de vida e sem emissoes de
carbono. Neste ambito o Presidente do Conselho de Administracao da
CARRIS realizou uma apresentacdo no maior evento anual da UITP (a
Cimeira Global dos Transportes Publicos) onde a empresa foi também
distinguida com o prémio da melhor campanhade marketingde transportes
publicos a nivel global. O Vice-Presidente do Conselho de Administracao da
CARRIS, Dr. Antonio Pires, efetuou também uma apresentacao no ambito
da conferéncia da UITP dedicada aos autocarros.

IBBG - “International Bus Benchmarking Group”, criado em 2004 e do qual a
CARRIS faz parte desde 2006, é um grupo de 16 operadores de transportes
publicos que partilham informacao detalhada das suas atividades num quadro
de confidencialidade dentro do grupo. As atividades sao coordenadas por uma
equipa especializada do Centro de Investigacao do Imperial College - London
e tem permitido uma partilha de informacao especifica a escala mundial e o
conhecimento einteriorizacao de praticas e beneficios explicitados pela propria
metodologia “Benchmarking”. Ao longo do ano de 2019 a CARRIS continuou a
melhorar de forma significativa os seus niveis de recolha e disponibilizacao de
informacao no quadro do IBBG, continuando a aumentar a sua taxa e prontidao
nas respostas as questoes colocadas no forum. No primeiro semestre de 2019,
o Presidente do Conselho de Administracao da CARRIS assumiu a presidéncia
rotativa do IBBG. Em 2020, a empresa continuara a dar continuidade a este
trabalho, aprofundando nao s6 a participacao da CARRIS nos mecanismos do
IBBG mas também procurando diligenciar uma maior partilha de informacao e
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exploracao da informacao do IBBG nas varias areas da empresa.

e Gasnam: A CARRIS aderiu em 2019 a GASNAM uma organizacao Ibérica que
reune os principais agentes do setor do Gas Natural. Com esta participacao a
CARRIS espera ganhar contatos e maturidade numa area técnica relacionada
com uma tecnologia que vai desempenhar um papel importante na transicao
de uma frota essencialmente a Gasdleo para uma frota com zero emissoes
locais. Durante o ano de 2019 a CARRIS teve oportunidade de partilhar a sua
experiéncia num Seminario da GASNAM realizado em Lisboa.

Para além das participacoes supra mencionadas, a CARRIS tem vindo a reforcar a
sua presenca internacional em projetos de investigacao, desenvolvimento e inovacao
na area dos transportes. Apos o trabalho de posicionamento iniciado em 2017 e as
varias candidaturas a projetos Europeus apresentadas durante o ano de 2018, no
ano de 2019 a CARRIS viu aprovadas candidaturas e iniciou projetos no ambito do
programa Horizonte 2020, Mecanismo Interligar a Europa e Urban Innovative Actions.
Entre estes projetos destacam-se os projetos na area da digitalizacao da bilhética
(liderado pela OTLIS) e na partilha de dados entre os agentes da mobilidade em Lisboa
(liderado pela Camara Municipal de Lisboa), quer pelo seu elevado financiamento
quer por permitirem lancar iniciativas inovadores de digitalizacao dos sistemas de
transportes publicos em Lisboa que se querem exemplares a escala Europeia.
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No ambito do Sistema de Gestdo Integrado (SGI) implementado na CARRIS, em
2019 foi seguida a metodologia para a analise de riscos e oportunidades, definida
e implementada de acordo com os referenciais internacionais 1SO 9001:2015 e ISO
14001:2015. Estametodologia, transversalatodaaorganizacao,temcomo finalidade
acriacaoeprotecaodevalornaempresa, contribuir paraamelhoriadodesempenho
e a concretizacao dos objetivos definidos. Pretende-se identificar fatores em todos
0s processos e atividades, que possam constituir riscos e oportunidades, de forma
a permitir a sua analise e decisao sobre os mesmos.

De facto, a Organizacao integra na sua gestao estratégica e operacional o
pensamento baseado no risco, com vista a determinar os fatores suscetiveis de
provocar desvios aos seus objetivos e maximizar as oportunidades que surgem.
Em 2019, entrou em vigor na CARRIS a norma interna que estabelece a metodologia
para a analise de riscos e oportunidades, incluindo a identificacao e avaliacao dos
riscos e oportunidades, bem como a determinacao das acoes para tratamento dos
mesmos. A determinacao e avaliacao de riscos e oportunidades é efetuada, numa
primeira fase, a nivel macro, identificando riscos e oportunidades com impacto
potencial na estratégia e cumprimento dos objetivos definidos para a empresa.
Posteriormente, é efetuada a mesma analise por processo, aumentando o nivel de
detalhe em cada processo e/ou atividade da CARRIS, sempre que se justifique.

A avaliacao dos riscos é efetuada, de acordo com uma escala de 1 a 3, face a
probabilidade de ocorréncia de determinado evento e aos impactos provaveis
[(magnitude das consequéncias). Relativamente a cadarisco analisado, sdo definidas
acoes para o seu tratamento, priorizadas considerando a classificacao final dos
riscos e oportunidades em relacao a probabilidade e impacto. Face aos resultados
da apreciacao do risco, poderao ser indicadas explicitamente as opcoes escolhidas
para tratamento do risco, tendo em consideracao a ponderacao custo/beneficio. As
opcoes para tratamento dos riscos incluem acoes que permitem:

e Evitar orisco;

e Aceitar orisco;

e Remover a fonte do risco;

e Alterar a probabilidade de ocorréncia;

e Alterar o impacto;

e Partilhar o risco (ex: contratos, seguros);

No ambito do acompanhamento de processos devera ser efetuada a monitorizacao
das acoes definidas, bem como a avaliacao da sua eficacia apos a implementacao
das mesmas.

rl

I

A determinacao de riscos e oportunidades é revista com uma periodicidade de
atualizacao idéntica a do ciclo de revisao do SGI ou sempre que ocorra uma das
seguintes situacoes:

e Alteracao da estratégia ou Politica do SGI da CARRIS;

e Alteracoes no quadro do acionista da CARRIS;

e Alteracao de atividades e/ou servicos da Empresa;

e Criacao de novas infraestruturas ou mudanca da sua localizacao;

e Resultados de auditorias.

No processo de identificacao e analise de riscos e oportunidades iniciado em 2018
e continuado em 2019, alguns dos pontos focados estao muito relacionados com
as novas problematicas e oportunidades, face as alteracoes organizativas que a
empresa viveu durante os ultimos anos, assim como a falta de investimento, quer
ao nivel dos recursos materiais, quer dos recursos humanos.

Esta situacao contribuiu para uma frota envelhecida e desatualizada face as novas
tecnologias existentes, mais amigas do ambiente, representando um risco potencial
face a possiveis alteracoes legislativas relacionadas com as alteracoes climaticas
e restricoes da qualidade do ar, com repercussoes na capacidade de resposta e na
oferta de servico. De forma a responder a este risco, a CARRIS iniciou um processo
ambicioso de renovacao de grande parte da sua frota, optando pela substituicao de
viaturas a diesel por viaturas a gas natural e 100% elétricas, representando um
investimento financeiro de grande dimensao, para o qual a empresa contou com
o apoio de fundos comunitarios. Salienta-se que desde o final de 2018, iniciou-se
a rececao destes veiculos, entrando faseadamente em servico ao longo do ano de
2019.
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3.1.Combate a corrupcao

A CARRIS reconhece como boa pratica societaria o enquadramento da comunicacao
de irregularidades. Numa perspetiva de prevencao, é assumida a transparéncia
como um principio de conduta, disponibilizando informacao precisa sobre as suas
politicas, praticas e processos operacionais. Como principal medida de combate
a corrupcao tem sido adotada uma postura preventiva e proactiva na vigilancia e
detecao de situacoes de fraude e corrupcao, quer pela via da sensibilizacao dos
colaboradores, quer pela difusao de normativos internos que assegurem e promovam
comportamentos profissionais éticos, nomeadamente o Cédigo de Etica, o Plano e
o Relatdrio de Execucao Anual de Prevencao de Riscos de Corrupcao e Infracoes
Conexas, publicados no seu site www.carris.pt.

Durante o ano de 2019, foi concretizada a auditoria aos processos de contratacao
publica de bens, servicos e empreitadas, desenho do processo e construcao do
sistema de controlo de Compliance das obrigacoes legais, atualizado e revisto o
Plano de Prevencao de Riscos de Gestao, Corrupcao, Infracoes Conexas e Conflitos de
Interesses e iniciada a auditoria ao processo de gestao de inventarios. Foram, ainda,
efetuadas acoes de follow-up da implementacao das recomendacoes decorrentes
dos relatdrios de auditorias anteriores, como é o caso da auditoria aos processos
de prestacao de contas dos Tripulantes, ao sistema de abastecimento e consumo de
gasoleo e ao sistema de controlo de acessos nas estacoes da CARRIS, assim como da
auditoria aos processos de fiscalizacao e controlo dos titulos de transporte.

Importa destacar, também, a atividade de acompanhamento de auditorias externas
realizadas por 6rgaos de fiscalizacao, tendo sido submetidas a avaliacoes de riscos
todas as Direcoes/Gabinetes da CARRIS, conforme diretrizes definidas no Plano de
Prevencao de Riscos de Gestao, incluindo os riscos de Corrupcao, Infracoes Conexas
e Conflitos de Interesses.

3.2.Seguranca

No decorrer do ano de 2019 a CARRIS procedeu a implementacao de varias medidas
que potenciamaSeguranca, nassuasvariasvertentes, querdassuasinstalacoes, quer
dos colaboradores, fornecedores e clientes que destas usufruem, nomeadamente:

e Realizacao da Avaliacao de Risco das instalacoes dando-se inicio ao desenho
de solucoes de seguranca, nomeadamente, o sistema integrado de gestao da
seguranca, o sistema de intrusao, o sistema de controlo de acessos e o sistema
automatico de detecao de incéndios (SADI);

e Gestao do servico de vigilancia humana, incluindo a realizacao de processo de
aquisicao do respetivo servico;

Operacionalizacao de acoes de articulacao e de intervencao junto de Entidades
ligadas a Seguranca (Bombeiros, Servicos de Protecao Civil ou Forcas Policiais)
de modo a preservar condicoes de seguranca de pessoas e infraestruturas, de
acordo com os requisitos legais;

Renovacao de sistemas automaticos de detecao de incéndios;

Instalacao de um sistema automatico de detecao de incéndios no compartimento
do motor e de extincdo manual remota (a partir do posto de conducao) em 44
autocarros da frota de servico publico;

Controlo e renovacao de equipamentos de primeira intervencao, no dominio da
seguranca contra incéndios de edificios e frota;

Atualizacao das Estruturas de Emergéncia das varias instalacoes e realizacao
de varios exercicios / simulacros;

Articulacao estreita com o Regimento de Sapadores Bombeiros de Lisboa -
RSB, que tem sido evidenciada pela continuidade da realizacao de visitas
técnicas dos operacionais do RSB a instalacoes da Empresa, com o proposito
de dar a conhecer os varios tipos de veiculos e instalacoes da CARRIS;

Acoes de formacao ministradas, no dominio da Seguranca, junto de
colaboradores da CARRIS, com especial enforme na divulgacao dos Planos de
Emergéncia Internos (aprovados pela ANPCJ;

Renovacao e instalacao de sistemas CFTV na frota;
Manutencao dos sistemas de CFTV na frota e instalacoes fixas;

Tratamento e retencao de imagens do CFTV frota dando uma resposta rapida
aos pedidos das Autoridades Policiais e das Autoridades Judiciais;

Realizac3do, nas instalacoes da CARRIS (Estacao da Musgueira), de acoes de
formacao da Unidade Especial de Policia, simulando atuacoes de abordagem
a autocarros com existéncia de reféns e com desacatos graves a bordo. Tais
formacoes contribuem para que os agentes daquela unidade especial estejam
habilitados, em caso de necessidade, a abordarem os autocarros, em servico
publico, que eventualmente sejam alvo deste tipo de cenario, tendo sido
fornecidas informacoes relativa ao funcionamento técnico dos veiculos.
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3.3.Seguranca de Exploracao

Apodsoprocessodealteracaodeacionista, paraaCamaraMunicipalde Lisboa,embora
nao sendo aplicavel o Despacho n° 1094/98 (2.2 série), de 19 de janeiro, emitido pelo
Ministério do Equipamento, Planeamento e Administracao do Territorio, a CARRIS
decidiu manter um 0rgéo - Autoridade de Seguranca (ASE) que continua a assegurar
o disposto no mesmo.

Para além desse aspeto, a ASE passou a acompanhar e a gerir as ocorréncias de
exploracao, também no ambito do vandalismo e seguranca (Security), mantendo a
articulacao com as forcas de seguranca, em particular com a PSP, com o objetivo
de tornar o transporte publico mais seguro para os Clientes, Tripulantes e Material
Circulante.

No cumprimento da sua missao e atribuicoes, a Autoridade de Seguranca passou a
incidir a sua atividade nas seguintes vertentes:

e Contactos com as entidades externas de supervisao da seguranca,
designadamente, Instituto da Mobilidade e dos Transportes (IMT, I.P.) para
definicao das matérias a comunicar a estas entidades;

e Acompanhamento da atividade operacional dos modos Autocarro e Elétrico,
verificando a existéncia de eventuais incidentes ou acidentes, analisando-
os para que sejam identificadas acoes de melhoria que contribuam para um
sistema cada vez mais seguro, bem como sobre a forma como as normas e
regulamentos em vigor sao cumpridos;

e Elaboracao do plano anual de seguranca para 2019 de acordo com os requisitos
estabelecidos pelo IMT bem como os respetivos indicadores de controlo. Parao
efeito, foram identificados os riscos associados a atividade, as possiveis causas
dos mesmos, as potenciais consequéncias e a forma de mitigacao das mesmas;

e Articulacao com as forcas de seguranca, em particular com a PSP, a protecao
em eventos especiais e intervencoes excecionais, no ambito da exploracao,
bem como a articulacao com as mesmas entidades, no que se refere a adocao
de medidas de dissuasao em determinadas zonas da cidade e em determinados
horarios/viagens, em que tal se justifique, do ponto de vista da seguranca da
exploracao, em particular,dos Clientes, dos Tripulantes e do Material Circulante;

e Noambito daprevencao de acidentes, a CARRIS tem uma Comissao de Inquérito
a Acidentes Graves, CIAG, ativada sempre que ocorra algum acidente, que pela
sua severidade, impacto e gravidade, implica um estudo mais pormenorizado.
Esta comissao tem por missao averiguar as causas e efetuar recomendacoes,
com vista a minimizacao de risco em situacoes similares futuras. Em 2019, a
CIAG foi acionada para proceder a averiguacao de 3 acidentes, considerados
graves, tendo culminado num conjunto de recomendacoes;

Realizacao de visitas técnicas, no ambito da seguranca de exploracao, a
autocarros e elétricos, quer em servico, quer em parque. Nas visitas técnicas
em servico sao observados aspetos relacionados com o perfil do percurso
e do comportamento/atitude do tripulante, que possam elevar o risco de
acidente, ou de incidente (security). No caso de visitas técnicas a viaturas em
parque, observa-se o estado do material, aspeto também verificado nas visitas
em servico. Durante 2019 foram realizadas 88 visitas técnicas a carreiras
(correspondendo a 176 viaturas) e 9 visitas a veiculos parqueados nas Estacoes.
No total, foram auditadas cerca de 330 viaturas de servico publico;

A CARRIS decidiudesenvolver um “Sistema de Gestao de Seguranca Rodoviaria”,
SGSR, sendo ainda objetivo a respetiva certificacao pela norma NP ISO
39001:2017. Com o desenvolvimento e implementacao deste projeto, tendo em
consideracao a melhoria continua dos indicadores, a CARRIS espera reduzir
fortemente a sua acidentalidade rodoviaria, de forma sustentada e progressiva.
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A CARRIS tem definido um procedimento para a identificacao e avaliacao das suas
partes interessadas, assente numa metodologia que passa pelo levantamento
de todas as atividades da empresa e do seu negdcio, e complementarmente de
todas as entidades que afetam ou sao afetadas por essas atividades, com base em
critérios como a influéncia e a dependéncia. Da analise dos critérios definidos é
elaborada a Matriz de Seriacao das Partes interessadas, onde sao identificadas as
partes interessadas criticas.

Tendo por base esta metodologia, foram identificadas, pela CARRIS, as seguintes
partes interessadas significativas:

e Acionista, Concedente e Autoridade de Transportes

e Colaboradores

e Clientes

e Fornecedores

e Comunidade

e Entidades institucionais

e Organizacoes Representativas dos Trabalhadores (ORT)

Para cada Parte Interessada foram identificadas as que se revelam criticas e
respetivos mecanismos de envolvimento. O processo de envolvimento das partes
interessadas encontra-se em fase de maturacao.

Durante o periodo coberto pelo presente relatorio nao foram identificados casos
de discriminacao, nem queixas relativas a direitos humanos, uma vez que a
CARRIS tem como premissa a nao discriminacao e respeito por todas as suas
partes interessadas, seguindo os compromissos implicitos no Pacto Mundial das
Nacoes Unidas, “Global Compact”.

4.1. Acionista, Concedente e Autoridade de Transportes

0 Municipio de Lisboa, no seguimento da publicacao do Decreto-Lei n°® 86-D/2016,
de 30 de dezembro, assumiu a partir de 01.02.2017 a titularidade da CARRIS, e
simultaneamente, estabeleceu-se como Autoridade de Transportes, tutelando
assimaatividade daCARRIS enquantooperadordetransportespublicosrodoviarios
urbanos.

A visao da Camara Municipal de Lisboa, enquanto Acionista e Autoridade de
Transportes da CARRIS, centra-se nos seguintes objetivos:

e Potenciar uma politica de mobilidade verdadeiramente integrada em termos
de transportes, espaco publico, estacionamento e policiamento;

e Dotar a cidade de um sistema de transportes publicos mais acessivel, mais
fiavel, mais confortavel e mais sustentavel; e, desta forma

e Promoveraexisténcia de mais passageiros no transporte publico garantindo
uma transferéncia modal do transporte individual para o transporte publico
e modos ativos.

Para tal, e na otica de acionista da CARRIS, a CML tem apostado numa gestao de
proximidade, confiando na gestao de topo e incentivando a melhoria das condicoes
da empresa. Resultado desta estratégia é a aposta na renovacao de grande parte
da frota, assim como o processo extensivo de recrutamento de novos Tripulantes
e quadros técnicos, com vista a dotar a empresa de recursos para que seja viavel
a sua expansao.

A Camara Municipal de Lisboa, ao assumir o papel de Autoridade de Transportes
passou também a desempenhar um papel muito mais proximo da CARRIS, quer
no que toca ao planeamento e desenho de solucées de mobilidade urbana, quer
na implementacao de alteracoes na rede, assim como na otimizacao da gestao
do espaco publico e da interligacao da operacao dos autocarros e elétricos da
CARRIS com os meios internos que a CML disponibiliza.

Foram definidas, e ja implementadas, medidas envolvendo outros servicos do
Municipio de Lisboa, promovendo uma maior integracao e proximidade na gestao
da mobilidade urbana. Sao exemplos disso a presenca de elementos da Policia
Municipal e da EMEL no Centro de Controlo de Trafego da CARRIS com vista a
otimizar a operacao, melhorando a velocidade comercial da frota, nomeadamente
através da mitigacao do impacto das ocupacoes indevidas na via.

Em suma, esta abordagem na gestao, mais proxima, critica e participativa, veio
permitir uma maior cooperacao entre a organizacao e o acionista/autoridade de
transportes. Para tal, estao definidos procedimentos de partilha de informacao
periodica, e reunioes com a CML, focados no envolvimento desta parte interessada
no quotidiano da empresa.
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4.2.Colaboradores

A CARRIS focou, em 2019, a gestao dos recursos humanos, como um dos pilares
estratégicos da empresa, procurando garantir o desenvolvimento dos processos
necessarios ao recrutamento de efetivos, incrementando programas de formacao
e desenvolvimento, garantindo a gestao do conhecimento, bem como otimizando a
utilizacao de ferramentas que concorram para a reducao do absentismo.

Os objetivos alinhados a estratégia da empresa, potenciaram o crescimento do
numero de colaboradores, ao servico, quer pela via do recrutamento externo,
quer pela recuperacao de trabalhadores que se encontravam em situacao de baixa
prolongada. Nesse sentido, no ano em analise, entraram ao servico 197 novos
tripulantes e 16 técnicos superiores e oficinais.
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A CARRIS promove um conjunto de politicas, ao abrigo do Acordo de Empresa, em
termosdegestaoderecursoshumanos, quepromovemaigualdadedeoportunidades,
quer ao nivel do recrutamento de novos colaboradores, quer ao nivel da evolucao
profissional e rejeita qualquer pratica de discriminacao, designadamente em
funcao de género, ideologia, religiao ou raca, nao se verificando quaisquer factos
discriminatorios, nomeadamente, quanto as retribuicoes salariais, contando ainda
com remuneracoes acima do salario minimo nacional, atribuicao de um fundo de
apoiosocial ede complementos de baixa por doenca e nareforma, bem como acordos
com entidades externas para promocao de condicoes especiais a colaboradores e
familiares.
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O Planode Acao paraalgualdade de Género, ferramenta paraapromocao daigualdade de
oportunidades e da conciliacao familia trabalho, foi revisto, com o objetivo de consolidar
os progressos alcancados e definir medidas de intervencao futuras, tendo como objetivo
contribuir para um desenvolvimento sustentavel. Com um horizonte temporal 2019-2022,
este Plano da mais enfoque as areas de intervencao definidas pela estratégia europeia e
pelas resolucoes do Governo Portugués.

Mulheres

Récio entre salario mais [N '~
. Homens

baixo e salario minimo 133

Colaboradores usufruiram _ 75

de licenca de parentalidade 10

Retomou o seu trabalho _ 100%

apos a licenca

No sentido de potenciar os seus recursos humanos, a empresa deu continuidade a
diversas medidas:

Revitalizacao dos Quadros da CARRIS

Contratacao de mais tripulantes (197), oficinais (6) e técnicos superiores (10) contribuindo,
dessa forma para reequilibrar o efetivo necessario para a prestacao do servico publico,
contratualizado com a CML.

Em 2019, deu-se continuidade a reconversao de trabalhadores (23), para as categorias
adequadas as funcoes que estavam a desempenhar, desde a sua inaptidao clinica, para
a funcao de origem.
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Incremento de Programas de Formacao

0 plano de formacao para o biénio 2018-2019 teve como vetores orientadores a estratégia
da CARRIS, o levantamento das necessidades de formacao, indicadas pelas varias areas da
empresa e incidiu, em especial, em tematicas como: servico ao cliente, novas tecnologias,
lideranca, seguranca de pessoas e bens e gestao ambiental.

Das areas formativas desenvolvidas, é de
destacar a formacao de conducdo (modo
autocarro e modo elétrico), o Programa de
Lideranca (dirigido as chefias organicas da
Horas de formacao média CARRIS), o Programa de Seguranca [(dirigido
a tripulantes, com o objetivo de diminuir os
riscos de conflito e de agressao), o Programa
de Gestao Emocional (para os tripulantes), e
a formacao nas areas de primeiros socorros.

28 horas

Em 2019, foramrealizadas acoes de formacao
inicial dirigidas a Motoristas de Servico
Publico e Guarda-Freios que se traduziram
em 65 892 horas de formacao, desenvolvidas
internamente e em parceria com entidades
externas.

Homens -
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MEDIA DE HORAS DE FORMACAO POR CATEGORIA
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Avaliacao de desempenho

ACARRIS entende o processodeavaliacdododesempenho (AD), comoumaferramenta
extremamente importante na gestao de pessoas. No ambito do processo de revisao
dos Acordos de Empresa, foi possivel proceder a revisao do modelo de avaliacao,
bem como ao Regulamento de Carreiras Profissionais (RCP) que o suporta.

Em 2019, foiaplicadaa AD referenteaoanode 2018, sendo que as evolucoes verificadas
incidiram, essencialmente, na carreira dos Técnicos de Trafego e Conducao, que
representa cerca de 75,9% do total de colaboradores do universo em causa.
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Saude e Seguranca no Trabalho

Entendendo a atividade da Saude e Seguranca no Trabalho como uma ferramenta
preventiva e potenciadora do bem-estar dos colaboradores, a CARRIS realizou, em
2019, varias acoes junto dos seus trabalhadores, através dos meios de comunicacao
internos - email profissional, portal CARRIS, intranet, afixacao em locais estratégicos
das estacoes e complexos - sobre varias tematicas, a saber:

e Habitos saudaveis para tripulantes” - Tripulantes;
e “Ambiente térmico nos espacos de trabalho” - areas de Escritorio;

e “Ferramentas manuais - regras de seguranca e boa pratica” - Oficinas.

No ambito das acoes de formacao para candidatos a Motorista de Servico Publico e
Guarda-Freio, foi assegurado o modulo de “Ergonomia no posto de conducao” (4h]),
num total de 11 acoes de formacao para Motoristas de Servico Publico.

No ano em andlise, realizaram-se consultas de Clinica Geral e Especialidades de
Urologia e Psiquiatria, bem como se deu continuidade aos tratamentos de Osteopatia,
com elevado impacto na populacao da empresa. Como vem sendo pratica da CARRIS,
manteve-se, igualmente, a vacinacao gratuita da vacina da gripe, bem como os
rastreios de Prevencao do Cancro da Prostata e da Diabetes/HTA.

Com o apoio da especialidade de psiquiatria, as consultas de Cessacao Tabagica,
continuaram a ser uma aposta, da CARRIS, com um grau de sucesso consideravel
junto dos trabalhadores.

Concorrendo para a reducao do absentismo global, manteve-se o acompanhamento
clinico aos trabalhadores com baixas externas prolongadas, por situacao de doenca,
bem como a medida implementada, neste ano, de maior proximidade da empresa aos
trabalhadores em situacao de baixa, com visitas domicilidrias realizadas por uma
equipa coordenada pela empresa.

Ao nivel da medicina do trabalho (MT), em 2019, a atividade incidiu nos exames de
saude, aos trabalhadores da empresa e da participada Carrisbus, bem como na
realizacao dos exames de admissao, para ambas as empresas.

No que diz respeito a sinistralidade laboral, em 2019, verificou-se um decréscimo no
numero total de acidentes de trabalho. A maioria dos casos de acidentes de trabalho
ocorridos, ao longo do ano em andlise, envolveram Tripulantes [59 Acidentes de
Trabalho (69%]], espelhando a populacdao dominante do universo de trabalhadores
CARRIS.

Acidentes de trabalho

Pessoal nao Tripulante
18

TripulantesMiraflores

19 n
i ‘,
Fiscalizacao
Tripulantes 2018 9
Estacao Pontinha
e 27
Tripulantes-Estacao
Sto. Amaro
Tripulantes-E stacao 8
Musgueira 2019
19
MULHERES HOMENS
6 ACIDENTES 81 ACIDENTES
DE TRABALHO DE TRABALHO
(AT’s) (AT’s)

265 DIAS
PERDIDOS

5437 DIAS
PERDIDOS

POR AT's POR AT's

Em proporcao ao numero de profissionais por area de atividade, a Fiscalizacao
Comercial demonstra, mais uma vez, um numero de acidentes que tem requerido
particular atenc3o, refletindo os riscos da atividade exercida (risco de agressao,
risco de quedas a bordo durante a atividade no interior dos autocarros, entre outros).

As quedas, escorregamentos ou tropecoes apresentam-se como principais causas
dos acidentes de trabalho, em 2019, sequido dos “In Itinenere”. Ja as agressoes
mantém-se como a terceira causa.
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Causas de Acidentes de trabalho

Outras Causas
Entalamento 5

: 2019

Carga Axial Subita

2 5 1 Queda, escorregamento ou
Queda de objeto ‘ ‘ tropecao
2 ~ 23
23
“In itinere” 2018
19 I
Pancada contra objeto
6
» Esforco Muscular
sobre esforco
Agressao _ . 6
12 Acidente de Trafego
7
Absentismo

As auséncias ao servico, em 2019, registaram uma reducao de 48.124 horas, reduzindo-
-se assim, a taxa de absentismo global. O continuo acompanhamento de situacoes de
baixa prolongada, muito contribuiu para este decréscimo.

Sendo as auséncias ao servico, por motivo de doenca, o fator com maior peso na taxa
de absentismo (cerca de 70%), a CARRIS tem vindo a desenvolver um conjunto de
medidas, junto dos seus trabalhadores, que visam contribuir para a reducao deste fator,
procurando, assim, concorrer para o reequilibrio progressivo, do efetivo disponivel
necessario ao servico publico contratualizado com a CML.

Quanto aos principais motivos de auséncias ao servico, evidenciam a continuidade dos
pesos relativos de cada fator para a taxa de absentismo global, com destaque para as
auséncias por motivo de doenca, que apesar de representarem um volume consideravel
de horas, evidenciam uma trajetoria decrescente.

Taxa de absentismo
12,00%

10,00%

8,00% /
6,00%

4,00% \ / —
20 u/./ *
0,00% ]
Doenca Acidentes de Faltas Faltas Total
Trabalho Injustificadas Justificadas
mm Homens Mulheres Total do Universo CARRIS

Envolvimento

Este foi 0 ano de reavaliacao sobre a forma de envolvimento dos colaboradores e de que
forma o potenciar em beneficio dos proprios, dos clientes e da empresa. Concluiu-se que,
para uma melhor interacao e preparacao na abordagem ao cliente, os colaboradores
precisam de estar permanentemente informados sobre os projetos e iniciativas da
empresa.

O mote foiaantecipacao. Informarem primeiramao, ounaimpossibilidade, em simultaneo
com a informacao que passa para o exterior, quer para os 0rgaos de comunicacao social,
quer para clientes. A informacao e envolvimento antecipados promovem a transparéncia
nos processos e motivam cada individuo a desempenhar a sua funcao de forma mais
esclarecida e empenhada.

Em 2019, foi ainda definido o caminho para a melhoria dos canais de comunicacao,
atendendo as necessidades atuais e potenciando as plataformas digitais.

Manteve-se a aposta em momentos formais e informais de convivio e discussao, com a
realizacao de foruns tematicos e encontros, de reunioes interdepartamentais, e com o
envio de informacoes diversas, de caracter institucional, procedimental, de negdcio e de
lazer. Houve uma melhoria clara na articulacao entre areas, com o objetivo de potenciar
a partilha de informacao de forma mais imediata e eficaz.

Oinvestimento nadreadas parcerias manteve-se. Ao nivelinterno, como estabelecimento
de parcerias com beneficios diretos para os colaboradores, e ao nivel externo, com
a negociacao de parcerias de apoio a divulgacao que potenciaram a promocao de
passatempos com oferta de convites para eventos ludicos e culturais.
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A divulgacao de processos de recrutamento, nomeadamente para as areas
operacionais, para as oficinais e para os tripulantes, permitiu um envolvimento
dos colaboradores na referéncia de potenciais novos recursos humanos para a
empresa. Adicionalmente, também a divulgacao de processos de recrutamento
interno espelham o investimento da empresa na potenciacao do capital humano e das
competéncias dos colaboradores, criando oportunidade de um novo enquadramento
laboral.

O envio de informacoes sobre as melhorias de servico, tais como o prolongamento de
carreiras e outras melhorias, sobre a implementacao dos novos passes Navegante
Municipal e Metropolitano, sobre a abertura do novo centro de atendimento e da nova
loja, bem como de outras melhorias na prestacao do servico ao cliente, permitiu
aproximar os colaboradores a estratégia e objetivos do negdcio, com um claro
envolvimento no reconhecimento das vantagens para todas as partes interessadas.

A CARRIS encontra-se numa fase de transformacao digital, pelo que promoveu uma
conexao com os colaboradores, através da disponibilizacao de uma nova APP para
Tripulantes, que permite marcacao de férias, consultas e trocas de servico, e Wi-Fi
gratuito nas instalacoes e em toda a frota. Esta ligacao permite o acesso a mais e
melhor informacao, mantendo a estratégia de que os colaboradores sao os melhores
promotores da marca CARRIS.

4.3. Clientes

O transporte publico de passageiros é por si s6 um servico de elevada importancia
com uma forte vertente de responsabilidade social. Se é verdade que as deslocacoes
diarias sao necessarias para o funcionamento da sociedade (deslocacées emprego/
escola - casa), também as deslocacdes de lazer ou por conveniéncia o sao. Por esta
razao a CARRIS tem atencao as necessidades de cada tipo de cliente - habitual,
ocasional, potencial, crianca, sénior, etc - por forma a corresponder, cada vez mais,
as exigéncias de uma mobilidade global atrativa e sustentavel.

A visao estratégica definida para a mobilidade urbana pretende potenciar os
transportes publicos, diminuindo o recurso ao transporte individual, sendo, portanto,
necessaria uma forte aposta na empresa, investimento em recursos materiais e
humanos, modernizacao, proximidade com o cliente e resposta eficiente as suas
necessidades. Assim, a CARRIS tem projetado um plano a 4 anos comvista a prestacao
de um melhor servico, com mais conforto e mais regular, com base em medidas como:

e Tarifarios mais atrativos e equitativos

e Renovacao da frota

e Contratacao de pessoal tripulante

e Implementacao de rede de bairros

e Expansao da rede de elétricos

e Melhoria da oferta e alargamento da rede

e Aumento da velocidade comercial

e Implementacao de corredores bus de elevado desempenho

e Nova aplicacao movel CARRIS

e  Wifi gratuito

e (Carreira emissoes zero

Foco no cliente

Em 2019, a CARRIS manteve e aprofundou o foco no cliente em todas as suas vertentes.

Marcou este ano a alteracao tarifaria, com a introducao dos novos passes Navegante
Municipal e Metropolitano. Titulos que promovem uma maior abrangéncia, a
simplificacao da utilizacao dos transportes com um mesmo titulo e uma reducao de
preco significativa. Um conjunto de condicoes que promovem a escolha do transporte
publico como forma de mobilidade dentro da area metropolitana de Lisboa.

Adicionalmente, e com vista a encurtar tempos de espera e procedimentos morosos,
foi implementada a producao de passes no momento. O cliente pode agora em todas
as lojas da CARRIS obter o seu titulo de transporte e carregar o seu passe em menos
de 15 minutos.
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Inovacao e sustentabilidade

A CARRIS tem procurado, sempre, estar na vanguarda da inovacao e das solucoes
de mobilidade sustentavel. Ao longo de 2019, manteve-se a aposta na renovacao da
frota de autocarros, mas também, em parcerias estratégicas de forma a testar novas
solucoes.

Como resultado destas parcerias foram lancadas: a solucao VIVA Go com possibilidade
de viajar em regime pos-pago; a APP Lisboa Viagem da Transporlis onde pode ser
consultada informacao sobre os transportes publicos na regiao de Lisboa; a APP
SMART LISBOA cujo objetivo foi conhecer o fluxo de deslocacoes dentro da cidade de
forma a melhorar o sistema; o projeto QR CODE com a SIBS que testa a compra e
utilizacao de uma tarifa de bordo digital; o projeto Quantum Shuttle que consiste num
sistema inteligente de gestao de trafego, identificando o melhor percurso para chegar
aum determinado destino; e o lancamento da primeira carreira de autocarros movidos
a biodiesel, em parceria com a PRIO.

Melhoria do servico

Em2019aCARRISapostounamelhoriadoservicoprestado, divulgando estas melhorias
aos clientes. Foram divulgados prolongamentos de carreiras, quer de percurso quer
de periodo de funcionamento, bem como ajustes de horarios. Entraram, também, em
funcionamento novas carreiras de bairro, com abrangéncia de mais freguesias na
cidade.

Comunicacao Estratégica

A empresa prosseguiu com a estratégia de consolidacao de imagem e marca, através
da uniformizacao de diversos suportes informativos, existentes nas instalacoes, rede
de vendas e veiculos de servico publico.

Destacam-se, neste ano, os seguintes momentos de comunicacao mais significativos,
com a divulgacao:

e Da alteracao tarifaria: presente na frota, lojas e canais digitais, foi reforcada
por acoes de rua para melhor esclarecimento ao cliente;

e Do novo centro de atendimento ao cliente, com horario alargado e abrangéncia
das redes sociais;

e Dos diversos projetos-piloto na area da inovacao e da sustentabilidade;

e Das melhorias mais significativas de servico, incluindo as acoes de ativacao das
novas carreiras de bairro, em estreita articulacao com as diferentes Juntas de
Freguesia.

a

No cumprimento das obrigacoes legais de divulgacao, em 2019, a informacao tarifaria
foi atualizada, decorrente das alteracoes introduzidas no sistema. Foi produzida uma
peca informativa, colocada em local visivel no interior de todos os veiculos da frota,
que contém os dados da empresa e os contactos da seccao de perdidos e achados, de
forma a facilitar o contacto formal.

Para garantir uma maior aproximacao ao cliente e uma maior eficacia na passagem
de informacao operacional e comercial, a CARRIS continuou a apostar nos meios
digitais como canais primordiais de contacto. Durante o ano de 2019, foram publicadas
por més - em média - 25 noticias / alteracoes de servico. No site, registaram-se
cerca de 4 milhdes de sessoes (+ 9% que no ano anterior) e existiu um crescimento
significativo de seguidores nas redes sociais face ao periodo homoélogo (Facebook:
+13%; Instagram: +57%).

AAA
AN
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Envolvimento com o cliente

De forma a perceber o estado geral da empresa e avaliar a satisfacao do cliente
para com elementos especificos e determinantes na prestacao do servico bem
como, conhecer e explorar eventuais sugestoes/opinioes de melhoria de servico sao
aplicados, anualmente, questionarios de satisfacao do cliente.

A CARRIS obteve, em 2019, um indice de Satisfacao de Cliente (ISC) de 6,86 pontos
[numa escala de 1 a 10). De salientar que, em 2019, 32,3% dos inquiridos apresenta
um indice de satisfacao de 8, 9 ou 10 pontos e, cerca de 50% dos Clientes CARRIS

apresenta indices de satisfacdo moderados na ordem dos é e 7 pontos (numa escala
de 1 a 10).

O novo centro de Atendimento ao Cliente da CARRIS é outra via para o contacto
permanente com os clientes, procedendo-se a analise e resposta a todas as
comunicacoes, quer as mesmas provenham de atendimento telefdnico, escrito ou
presencial, com vista a melhoria continua do servico prestado ao cliente. Em 2019
foram rececionadas 10.692 comunicacoes, sendo que 4.754 foram reclamacoes
de servico, 1.463 queixas de pessoal, 4.274 pedidos e sugestoes e 201 elogios a
pessoal e/ou servico. Denota-se um aumento na ordem dos 10% relativamente as
comunicacoes registadas em 2018.

0 aumento de interacdes foi especialmente relevante nas categorias de “Pedido de
Informacao” e “Elogios”, que representaram um aumento de 57% dos processos.
Estas duas rubricas demonstram um shift muito importante na forma de comunicar
com os clientes e na informacao e tipo de feedback que os clientes pretendem da
empresa.

De ressalvar, o tempo médio de respostas a clientes, que, em 2019, foi possivel
alcancar umareducao significativa, atingindo a média de 4,7 dias uteis, demonstrativo
das alteracoes introduzidas nos processos de resposta implementados.

O ano foi marcado pelo lancamento do novo centro de atendimento ao cliente
CARRIS, que funciona no canal telefonico, escrito e em redes sociais, com um horario
alargado das 8h as 20h nos dias uteis. Esta aposta na profissionalizacao do servico de
atendimento procura, acima de tudo, privilegiar o canal cliente e todas as interacoes
com ele, tornando-o o foco do servico e fonte de feedback extremamente util para
desenhar e melhorar a operacao. Como resultados do primeiro ano de operacao
foram contabilizadas 36.160 chamadas telefonicas, com um tempo médio de espera

de 19 segundos.

No ambito da gestao da rede de vendas, este foi um ano de foco na rede prodpria
CARRIS, dotando-a de eficacia nos seus processos, agilidade na capacidade de
atendimento e resposta ao cliente e melhoria no nivel de servico prestado. Sao sinais
claros desta mudanca:

e Lancamento da campanha “Passe Navegante” com a maior alteracao tarifaria
dos ultimos anos, um tarifario simplificado com precos significativamente mais
baixos e que permite viajar nos 18 municipios da AML;

e Lancamento do “Passe Navegante Familia” com o alargamento aos agregados
familiares dos descontos em vigor para a utilizacao do transporte publico,
criando um Llimite maximo por familia no valor atribuido as despesas
relacionadas com a mobilidade na cidade;

e Alargamentodarede prdpriade lojascomaaberturade umnovoespaco CARRIS
na nova loja de Cidadao do Saldanha, conciliando aspetos de conveniéncia e
proximidade entre diversos servicos publicos;

 Implementacao de um novo sistema de senhas automatico nas lojas CARRIS
que permite controlar todo o percurso do cliente em loja, monitorizar tempos
de atendimento de servicos especificos e permite ainda a criacao de um canal
de servico ludico e informativo para as zonas de espera das lojas;

e Inauguracao de nova funcionalidade disponivel em loja que permite aos clientes
a criacao do cartao Lisboa VIVA no momento, utilizando apenas o cartao de
cidadaodocliente erecolhendo deletodos os dados necessarios paraaemissao;

e Criacao de servicos de transporte dedicado e adaptado a eventos especificos
ou criacao de pacotes de titulos adaptados as necessidades dos eventos com
desconto associado, com vista a melhorar a oferta, facilitar a aquisicao e
promover a utilizacao do transporte publico em grandes eventos. A referir
como exemplos o Festival NOS Alive, Rock in Rio, Super Bock Super Rock e
Web Summit Lisboa.
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A CARRIS, através das suas areas de Aprovisionamento e Contratacao, e em estreita
colaboracaocomasrestantes areas da Organizacao, temvindo a desenvolver esforcos
de forma a incorporar, nas suas atividades:

4.4. Fornecedores

Paraobom funcionamento do servico prestado, a CARRIS necessitada colaboracaode
todos os fornecedores de quem depende direta e indiretamente, conforme ilustrado

na seguinte figura. e A Estratégia Nacional para as Compras Publicas Ecoldgicas 2020 (ENCPE

Manutencao de Veiculos e Servicos Conexos

Formacao
Gestao de Residuos

Manutencao de Edificios e de Equipamento Afins

Limpeza e Desinfestacao Prestacao Servico Publico

Combustiveis e Lubrificantes

Cuidados de Saude

Servicos Basicos

Seguros

Outros servicos complementares
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Tecnologias de Informacao e Telecomunicacoes
Marketing e Informacao
Seguranca e Manutencao Equipamentos e Protecao Contra Incéndios

Venda de Titulos Transporte

Paraalocacao, aquisicaode bens/servicoseempreitadasde obraspublicas,aCARRIS,
enquanto empresa publica municipal do sector empresarial local, encarregada da
gestao de servicos de interesse geral, nomeadamente, do transporte publico coletivo
de passageiros a superficie, nos termos do previsto na al. f] do artigo 45.° da Lei
n.°50/2012, de 31 de agosto, [(na sua versao em vigor) aplica o Cédigo dos Contratos
Publicos [(na sua versao em vigor), em consonancia com os regimes aplicaveis,
designadamente, o setor classico (Diretiva 2014/24/UE do Parlamento Europeu e
do Conselho, de 26 de fevereiro de 2014) ou os setores especiais dos transportes
(Diretiva 2014/25/EU, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 26 de fevereiro de
2014), tendo-se verificado, em 2019, a continuacao dos trabalhos destinados a garantir
a qualificacao dos fornecedores, seja através de métodos de avaliacao da capacidade
técnica e financeira mais exigentes, seja através da utilizacao de um modelo de
avaliacao documental mais critico.

2020), a qual foi aprovada através da Resolucdo do Conselho de Ministros
n.° 38/2016, de 29 julho de 2016 e visa estimular a adocao de uma politica de
compras publicas ecologicas.

O seu propdsito essencial € o de se constituir como um instrumento
complementar das politicas de ambiente, concorrendo para a promocao da
reducao da poluicao, da reducao do consumo de recursos naturais e, por
ineréncia, do aumento da eficiéncia dos sistemas.

Por esta razao, a ENCPE 2020 privilegia o foco na definicao de especificacoes
técnicas para um conjunto de bens e servicos prioritarios para os quais ja se
dispoe de critérios GPP (Green Public Procurement) da Unido Europeia, os
quais serao adaptados por grupos de trabalho multidisciplinares e de forma
faseada, ao mercado nacional.

Nos objetivos da ENCPE 2020 enquadra-se, entre outros, mas com maior
relevancia, a aquisicao dos autocarros a gas natural e com propulsao elétrica.

A iniciativa Compromisso para o Crescimento Verde (CCV]), a qual foi aprovada
pela Resolucao do Conselho de Ministros n.° 28/2015 de 30 de abril de 2015.

Das linhas de acao definidas no ambito desta iniciativa destacam-se a
estimulacao de alteracoes comportamentais do Estado, dos cidadaos e das
empresas, de forma a promover a integracao de critérios ecoldgicos nos
Contratos Publicos e melhoria das praticas da contratacao publica no sector da
construcao, tendo em conta o desenvolvimento de novas abordagens, produtos
de mercado e processos produtivos orientados para o eco-design e para a
eficiéncia de recursos.

No que se refere a 1.2 linha de acao referida, a CARRIS continuou, em 2019, a
incluir em processos de aquisicao, essencialmente de bens relacionados com
as tecnologias de informacdo e comunicacao (equipamento informatico) de
critérios de poupanca de energia, através da exigéncia de equipamentos com
simbolos como o Rotulo Ecoldgico Europeu ou a etiqueta Energy Star.

No que se refere a 2.2 linha de acao referida, a CARRIS encontra-se a dar os
primeiros passos no sentido de uma maior sensibilizacao, numa tematica, e
com um enquadramento exigente, quer do ponto de vista técnico quer do ponto
de vista de recursos financeiros.
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Em 2018 a CARRIS tomou contacto, pela primeira vez, com a norma IS0 20400:2017,
a qual pretende trazer valor que ultrapassa a comunidade das entidades que
realizam processos de aquisicao e compras, onde se inclui a CARRIS, ajudando a
disseminar praticas de responsabilidade social contidas na ISO 26000:2010, Guia
para a responsabilidade social, em toda a cadeia de abastecimento e, em ultima
analise em toda a economia. Para esse efeito, a CARRIS tem como objetivo, durante
o ano de 2020, acompanhar os resultados dos trabalhos da Subcomissao Técnica da
Sustentabilidade que sao suportados e coordenados pelo ONS APEE - Organismo de
Normalizacao Sectorial da Associacio Portuguesa de Etica Empresarial.

A CARRIS, enquanto empresa publica municipal do sector empresarial local,
encarregada da gestao de servicos de interesse geral, nomeadamente, do transporte
publico coletivo de passageiros a superficie, estd empenhada, de acordo com as
politicas de reducao da pegada ecoldgica definidas pela UE para os Estados Membros,
entre eles Portugal, em criar um sistema energético sustentavel, concorrencial,
seguro, contribuindo de forma ativa para a descarbonizacao do setor dos transportes,
que, em colaboracao com os fornecedores deve ser acelerada, e para a reducao das
emissoes de gases com efeito de estufa e de poluentes para taxas nulas até meados
do século XXI. Para o efeito, a CARRIS finalizou a aquisicao de 165 autocarros movidos
a gas natural e 15 autocarros elétricos, promovendo a criacao de emprego, do
crescimento e do investimento. A titulo exemplificativo a CARRIS continuou, em 2019,
a politica ja desenvolvida em 2017/2018, de inclusao de clausulas nos seus Cadernos
de Encargos que protegem os dados pessoais, a saude, a higiene e bem-estar dos
passageiros e trabalhadores, recolhendo, para esse efeito, contributos das areas da
Organizacao responsaveis por essas tematicas.

No ambito do processo de alteracao organizacional a que a CARRIS esteve sujeita
nos ultimos anos, continuaram em 2019, os trabalhos de implementacao do processo
de avaliacao de fornecedores, atualmente em fase de teste, estando incluido no novo
modelo de Enterprise Resource Planning (ERP), recentemente implementado na
CARRIS.

Para além disso, no ambito das politicas promovidas pela Camara Municipal de
Lisboa com a assuncao de uma posicao clara em matéria de combate as alteracoes
climaticas foi subscrito o Pacto dos Autarcas para o Clima e Energia, e o compromisso
com os objetivos do Acordo de Paris, aderindo a Rede de Lideranca Climatica das C40
Cities com a implementacao do Plano de Acao para a Energia Sustentavel e o Clima

(PAESC).

Neste sentido e assumido o Compromisso Lisboa Capital Verde Europeia 2020
- Acao Climatica Lisboa 2030, a CARRIS foi uma das empresas municipais que se
comprometeu a promover um conjunto de acoes, projetos e medidas relacionadas
com as areas da mobilidade, da economia circular, energia, qualidade do ar e ruido,
agua e cidadania e participacao, naquele documento melhor identificadas, e que
devem ser implementadas até 2030.

AAA
AA

4.5. Comunidade

No que diz respeito a relacao com a comunidade, destaca-se toda a comunicacao
relevante sobre a mobilidade na cidade, em particular das melhorias do servico
promovidas pela CARRIS. Em articulacao com a Camara Municipal de Lisboa, foram
divulgados diversos projetos relacionados com a mobilidade, tais como intervencoes
navia publica para melhoria da circulacao, promocao de eventos abertos ao publico e
de utilizacao do espaco publico e aplicacao de estudos para um maior conhecimento
das deslocacoes na cidade para melhoria da rede de mobilidade integrada. Neste
ambito, a CARRIS gere ao longo do ano diversas parcerias externas. Esta € uma
forma de potenciacao dos parceiros e de promocao do proprio transporte publico
como primeira escolha de deslocacao. Esta sinergia traz como contrapartida para
a CARRIS a oferta de bilhetes/convites que sao posteriormente encaminhados para
passatempos externos, premiando os clientes.

Da relacao com as Juntas de Freguesia, destaca-se a ativacao das novas Carreiras de
Bairro, passando para um total de 16, com a inauguracao das Carreiras de Bairro de
Belém, Ajuda, Alcantara, Lumiar (2], Penha de Franca, Benfica, Beato, S30 Domingos
de Benfica, Santa Clara e Misericordia, com estratégias integradas de divulgacao.

Nos espacos proprios de divulgacao, existentes na rede de vendas, na frota e nas
instalacoes, mantiveram-se as parceriasde apoioadivulgacao, de eventos einiciativas
culturais, desportivas e ludicas, bem como outras de sensibilizacao, apoiadas no
ambito da responsabilidade social da empresa.

Na perspetiva do impacto ambiental, intensificou-se o processo de aquisicao de nova
frota, menos poluente, representando um elevado investimento, e contribuindo para
melhorar a qualidade do ar para os residentes e visitantes, tendo sido lancado em
2019 o concurso para a aquisicao de 15 veiculos elétricos (articulados).

A CARRIS reforcou a sua ligacao as forcas policiais e de fiscalizacao, com vista a
obtencao de sinergias e vantagens bilaterais na sua atuacao na cidade. Uma relacao
que se tem estreitado ha ja alguns anos e que tem demonstrado resultados efetivos.
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4. PARTES INTERESSADAS

Solidariedade Social

Na vertente da intervencao e responsabilidade social, a CARRIS identificou em 2019
a necessidade de definir uma Estratégia de atuacao para a area da responsabilidade
social.

Sem prejuizo disso, e até que fosse formalizada uma consultoria externa para apoiar
na definicao dessa estratégia, a empresa continuou a dar apoio a algumas das
iniciativas ja tradicionalmente apoiadas pela CARRIS, como seja a acao do Elétrico de
Natal, que esteve novamente associada a Operacao Nariz Vermelho, tendo o preco
individual de cada viagem sido convertido num donativo para esta Instituicao. Foram
mobilizadas cerca de mil criancas de mais de 50 escolas de Lisboa e arredores. Os
fundos angariados com esta iniciativa foram entregues na sua totalidade a Nariz
Vermelho, tendo assim a CARRIS contribuido para o desenvolvimento da sua acao no
periodo festivo do Natal junto das criancas necessitadas de apoio nos hospitais.

Para além do destaque dado a esta iniciativa, a CARRIS apoiou diversas entidades,
disponibilizando os seus canais de comunicacao para divulgar diversas iniciativas
e acoes de cariz social, como sejam o Banco Alimentar contra a Fome e a Corrida
Solidaria promovida pela Escola dos Salesianos de Lisboa.

4.6. Entidades Institucionais

A CARRIS tem na sua atuacao, uma estreita relacao com as entidades institucionais
as quais reporta, procurando sempre cumprir com os termos contratuais/legais
definidos, assim como contribuindo para uma estratégia de mobilidade urbana. Para
o efeito, a Organizacao da sempre resposta as solicitacoes rececionadas, quer através
da partilha de projecoes/resultados, quer na definicao de estratégias de mobilidade,
ou na disponibilizacao de meios técnicos para a emissao de pareceres em projetos a
desenvolver.

4.7.0rganizacoes Representativas dos Trabalhadores (ORT)

Em 2019, no ambito da aplicacao dos instrumentos de regulamentacao coletiva do
trabalho, a CARRIS desenvolveu o processo de revisao dos Acordos de Empresa (AE]),
comascinco (5] Associacdes Sindicais, designadamente: Sindicatodos Trabalhadores
dos Transportes (SITRA], Sindicato Nacional dos Motoristas (SNM), Associacao
Sindical dos Trabalhadores da Carris (ASPTC), Sindicato dos Trabalhadores e
Técnicos de Servicos, Comércio, Restauracao e Turismo (SITESE) e Federacao dos
Sindicatos de Transportes e Comunicacoes [FECTRANS). Em sequéncia, foi possivel
proceder a revisao do Regulamento de Carreiras Profissionais (RCP), bem como do
Sistema de Avaliacao do Desempenho.

Assim, para além do acordo global que se conseguiu alcancar, com reflexo ao
nivel das clausulas de expressao pecuniaria e restante clausulado, este processo
de revisao teve impacto ao nivel da gestao de recursos humanos, uma vez que se
verificou, fruto da revisao do RCP, alteracao ao nivel da progressao nas carreiras,
novas categorias profissionais e implementacao de um novo modelo de avaliacao do
desempenho, com novas regras, que produzira efeitos em 2020.

O ano de 2019, caracterizou-se pelo acompanhamento permanente da Comissao
de Trabalhadores da CARRIS, das atividades associadas a saude, bem-estar
e seguranca dos trabalhadores. Sao de destacar as acoes desenvolvidas nas
areas da alimentacao, higiene e limpeza de edificios e dos veiculos (autocarros e
elétricos), bem como dos apoios aos trabalhadores que exercem a sua atividade
predominantemente na via publica.
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A CARRIS apresentou, em 2019, resultados positivos, no quadro da nova estratégia Salienta-se que para os resultados obtidos contribuiram diversos fatores,
da empresa e em consonancia com os objetivos definidos. nomeadamente:

Assim, o valor econdmico gerado e distribuido pela CARRIS apresenta-se no quadro e Em 2019, as receitas de bilheteira da CARRIS diminuiram 12,5% por via do
infra: decréscimo tarifario, mas, considerando as compensacoes PART, restantes

subsidios a tarifa e COSP, os rendimentos de servico publico cresceram 10,2%.

e No seguimento da aplicacao das clausulas contratuais estabelecidas na
segunda alteracao ao Contrato de Concessao de Servico Publico de Transporte

(milhares de Coletivo a Superficie de Passageiros da CARRIS, foram contabilizadas as

euros) Compensacoes de Servico Publico, devidas pelo Municipio de Lisboa, referentes
2018 2019 a compensacoes pela disponibilizacao de titulos especificos para menores de
- . — 12 anos e do Navegante Urbano 32 idade/RefPen no valor de 6,2 M€, relativos a
Rendimentos de Servico Publico ™ 107 352 118 060 2018 e 5 M€ relativos a 2019; e Obrigacdes de Servico Publico, no valor de 5,6
Compensacao por Obrigacoes de Servico Publico (nao tarifaria) 4 834 5 584 M€ respeitante a 2018.
Outros Rendimentos 6173 6926 . ) )
_ — e Assistiu-se a um aumento geral dos gastos, relacionados diretamente com o
Juros e Rendimentos Similares 1 6 aumento de servico prestado - aumento de consumos de combustivel, aumento
_ de colaboradores, aumento de medidas e atividades que contribuem para a
Gastos com Pessoal 60 370 66 632 melhoria do servico.
Consumos 18 782 18 936
Fornecimentos e Servicos Externos 23 788 26 614
Gastos Diversos 018 640
Depreciacoes, Imparidades e Provisoes 6 474 12 538
Juros e Gastos Similares 2 2

Resultados antes de imposto 8 425 5213

Imposto sobre o rendimento do periodo 239 495

Resultado liquido do periodo 8 664 5708

(1) Inclui a compensacao pelos subsidios 4_18, sub23, social+, intermodalidade , COSP tarifarias e PART
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(2 tep (tonelada equivalente de
petréleo] - unidade de energia que
permite converter para a mesma
unidade os consumos de todas as
formas de energia.

Os fatores de conversao utilizados
estdo de acordo com a Portaria
n©228/90.

6.1 Energia

Na CARRIS a gestao da energia, a par da sua frota, mostra-se cada vez mais o
ingrediente necessario paraapromocao de uma mobilidade urbana mais sustentavel,
que garanta uma melhoria do ambiente urbano e da qualidade de vida de quem vive
ou visita Lisboa.

Para o desenvolvimento da sua atividade, em 2019, a CARRIS consumiu 19.072 tep?,
distribuidos da seguinte forma:

MIX Energético 2019

52% INSTALACOES
48% FROTA

100% FROTA

1% INSTALACOES
99% FROTA

ENERGIA ELETRICA GAS NATURAL

Destaca-se que cerca de 93% da energia consumida se destinou diretamente a
atividade de transporte, sendo a restante a necessaria para a concretizacao das
atividades de suporte, que se realizam nas 5 instalacdes (Complexos/Estacoes) que
a CARRIS possui.

Face a 2018, e decorrente da entrada ao servico de nova frota de autocarros
maioritariamente a gas natural, observou-se alteracao ao nivel da distribuicao
das formas de energia na frota, com uma reducao do peso do gasoleo de 10 pontos
percentuais e um aumento do peso do gas natural da mesma ordem de grandeza.
Verificou-se igualmente um aumento de cerca de 7% do consumo global associado
devido, em grande medida, ao aumento observado no consumo da frota de autocarros,
decorrente do acréscimo na oferta de servico.

(3] Corresponde ao produto entre os
passageiros transportados e o seu
percurso médio. Para este indicador
passaram apenas a considerar-se 0s
passageiros com titulo de transporte
valido, dai se explicam as diferencas
que possam haver relativamente ao
comunicado no relatério de 2018.

Este aumento foi acompanhado pelo correspondente aumento dos passageiros.km?3
transportados, resultando dai um aumento na eficiéncia energética associada a
atividade de transporte.

Intensidade Energética da Frota

gep/PK
45

43

-18% -17%
41 i

39 —

-11%
37 1%

35
Autocarros Modo Elétrico Total

| RE 2019

Assim, a renovacao da frota de autocarros da CARRIS, iniciada no final de 2018,
assume um papel preponderante neste processo, totalizando 191 novos autocarros
no periodo 2018-2019. Estes novos autocarros fazem parte de um total de 250, dos
quais 165 serao movidos a gas natural e 15 serao veiculos 100% elétricos, sendo
os restantes 70 autocarros com propulsao diesel, pelo facto de nao existirem
opcoes alternativas vidaveis no mercado para os segmentos de autocarros minis e
meédios. A par deste facto, pretende-se alargar em 2020 o XTraN DRIVE, Sistema de
Monitorizacao do Desempenho dos Motoristas, o qual contribui paraaconsolidacao de
um estilo de conducao racional, com implicacoes na seguranca rodoviaria, conforto,
operacionalidade, impacte ambiental e consumo de combustivel e custos, a cerca de
100 autocarros, ficando o mesmo instalado num total de 195 veiculos.

INTENSIDADE ENERGETICA 2018 2019

Instalacoes 3,24 gep/PK 3,05 gep/PK

Actividade de Transporte:

Autocarros 42,53 gep/PK 41,01 gep/PK

Modo Elétrico 40,02 gep/PK 36,70 gep/PK

Total 42,35 gep/PK 40,69 gep/PK

Global CARRIS 45,60 gep/PK 43,75 gep/PK
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Tendo presente que na tematica da eficiéncia energética é fundamental umainteracao
dos aspetos tecnoldgicos e comportamentais com a gestao da atividade, a CARRIS
tem procurado consolidar processos e boas praticas nesta matéria através do
desenvolvimento das seguintes acoes:

e Conducao Econdmica e Defensiva - Qualificacao e Desempenho dos Condutores

e Formacao Continua - Acoes no ambito da CAM (Certificacdo de Aptidao de
Motoristas)

e Acoes de Formacao Complementares, sempre que necessario
e Apoio dos Inspetores de Acompanhamento

e Acoes de sensibilizacao: utilizacao do ar condicionado / paragem do motor nos
terminais das Linhas

Ao nivel das instalacoes tém sido desenvolvidas, ao longo dos ultimos anos, um
conjunto alargado de acoes de onde se destacam:

e Obtencao da certificacdo energética de edificios (18 edificios abrangidos)

e Substituicao de iluminacao fluorescente por LED

e Aplicacao de automatismos diversos - interruptores horarios, células
crepusculares, detetores de movimento e outros (em determinados circuitos
de iluminacao /quadros elétricos)

A comprovar a eficacia das acoes esta a reducao alcancada no consumo energético
(energia elétrica e gas natural) das instalacdes ao longo da ultima década.

Consumo Energético das Instalacoes

1800 |8 E

2009

2010 A
2011 A
2012 A
2013 A
2014 -
2015 A
2016 A
2017 A
2018 A
2019 A

Pretende-se em 2020 avaliar as medidas e recomendacoes resultantes da auditoria
energética realizada em 2019 ao Complexo de Miraflores, no ambito do Decreto-
Lei n°® 68-A/2015, de 30 de abril, bem como o potencial fotovoltaico das Estacoes da
CARRIS, no ambito do autoconsumo.

6.2 Agua

Nointuitode otimizaragestaodesterecurso,tem-se procuradoracionalizar oconsumo
e atender as exigéncias da qualidade da agua necessaria para os diferentes usos.

Para o desenvolvimento da sua atividade em 2019, a CARRIS consumiu nas suas
Estacoes/Complexos 91.544 m3 de agua, distribuidos da seguinte forma:

MIX Hidrico 2019

52%

REDE B capPTACAO

Significa assim que quase metade da agua consumida nas instalacoes da CARRIS foi
proveniente de furos e pocos, sendo utilizada sempre que possivel em lavagens e rega.

Nos ultimos anos tém sido implementadas diversas acoes no sentido de reduzir
o consumo total de agua, maximizando a utilizacao da proveniente de captacoes
subterraneas, designadamente:

e Manutencao da rede (incluindo a rede armadal)

e Detecaoremotadefugasdeagua, sempre que se observem consumos anormais

e Expansao da rede de agua dos furos

e Acoes de sensibilizacao
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A comprovar a eficacia destas acoes estad a reducao alcancada no consumo total de
agua (agua da rede e agua das captacoes) das instalacoes.

Consumo de Agua

B AcuA DA REDE AGUA DE CAPTACOES

A variacao observada nos ultimos anos de reducao do consumo total de agua e
aumento da fracao de agua proveniente de captacoes €, sob o ponto de vista economico
e ambiental, a mais favoravel, pois representa uma racionalizacao no consumo
atendendo as exigéncias da qualidade da agua necessaria para os diferentes usos.

Caso nao existissem captacoes subterraneas e, admitindo que haveria uma
transferéncia do consumo associado aos furos/poco para a rede, em 2019 teria havido

um aumento global do custo na ordem dos 200.000€.

Em 2019 destacam-se ainda:

a manutencao do servico waterbeep em cerca de 90% das instalacoes
consumidoras, o qual tem permitido através de telemetria detetar consumos
anomalos de agua;

e o fornecimento de cantis a todos os colaboradores, bem como de garrafas de
vidro para as salas de reuniao, de forma a fomentar o consumo de agua da
rede e a diminuicao da producao de residuos de plastico;

e a renovacao das autorizacoes de descarga dos efluentes liquidos com
caracteristicas industriais nas 5 Estacées/Complexos;

e amanutencao daisencao do pagamento da tarifa de residuos urbanos, através
da fatura da agua, no Complexo de Miraflores.

2018 2019
Rede Publica 40715 m?3 47 982 m3
Captacoes subterraneas 41 889 m3 43 562 m3

(TUC=51%) (TUC=48%)
Total 82604 m3 91544 m?

Total de efluentes liquidos 76 154 m3 83 589 m?

Retencao de Agua 6 450 m3 7 955 m3

Para 2020 pretende-se disponibilizar bebedouros/dispensadores de agua para as
varias instalacoes bem como proceder a uma detecao de fugas a rede de fornecimento
de agua da Estacao da Musgueira.

6.3. Emissoes

Aforte dependéncia de energias fdsseis leva, invariavelmente, a producao de emissoes
de gases com efeito de estufa (GEE), sendo de destacar o didxido de carbono (CO,).

Para o desenvolvimento da sua atividade em 2019 a CARRIS consumiu diferentes
formas de energia, conforme ja referido, as quais levaram a producao de 54.067 t de

CO, e4, distribuidos da seguinte forma:
[4) “CO, e” significa CO, equivalente
que é uma medida internacionalmente
aceite que expressa a quantidade de
gases de efeito estufa em L.

termos equivalentes da MIX Emissoes COz e 2019

quantidade de didxido de

carbono [CO,). As emissdes

consideradas correspondem aos

ambitos 1 e 2 de acordo

com o GHG Protocol.

99% FROTA
1% INSTALACOES - GASOLEO

16%

100%FROTA GAS NATURAL

D AL ACOES | GASES REFRIGERANTES
41% FROTA ENERGIA ELETRICA

59% INSTALACOES

E possivel, assim, verificar que cerca de 97% das emissdes de COz se deveram
diretamente a atividade de transporte, sendo o restante proveniente das atividades de
suporte que se realizam nas 5 instalacoes (Complexos/Estacoes) que a CARRIS possui.
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(5] Corresponde a relacao entre os
potenciais de aqguecimento de um
quilograma de gas com efeito de
estufa e de um quilograma de CO,
num periodo de 100 anos.

As emissoes de gases refrigerantes estao associadas a situacoes de fugas que
ocorrem nos equipamentos de ar condicionado tanto da frota, como das instalacoes.
Face ao elevado valor do potencial de aquecimento global (PAG®) destes gases e a
evolucao tecnoldgica que vai existindo, mostra-se necessario avaliar esta situacao
de uma forma abrangente, quer seja privilegiando gases com menor PAG nas novas
aquisicoes de equipamentos, quer seja por implementar rotinas preventivas de forma
a reduzir a ocorréncia/amplitude das fugas.

Sobre esta tematica é de referir que nos processos de aquisicao desenvolvidos em
2019, se introduziram especificacoes técnicas a este nivel, por exemplo:

e Naaquisicao de 15 elétricos articulados privilegiaram-se as propostas em que
o0 gas refrigerante é o R744, cujo PAG é cerca de 1500 vezes inferior ao do gas
utilizado para a restante frota (R134-A).

e Na aquisicao de 91 equipamentos de ar condicionado para as instalacoes
incluiu-se a obrigacao do gas de refrigeracao ser o R32, o qual apresenta
um PAG menor em cerca de 1/3 face a média dos equipamentos com gases
fluorados com efeito de estufa existentes nas nossas instalacoes.

Intensidade de Emissoes da Frota

g COz2e/PK
150

-5% -6%

125

100 —

75 —

50 -29%

Autocarros Modo Elétrico Total

B 2018 2019

Tendo em consideracao a analise feita anteriormente relativamente a intensidade
energética da frota, a variacao da intensidade de emissoes de CO, (g CO, e/PK] entre
2018 e 2019 apresenta o mesmo tipo de comportamento. De referir que a variacao
observada no modo elétrico (-11% em termos de energia a que correspondeu -29%
em termos de emissoes de CO, e) ocorreu em virtude de 2019 ter sido um ano menos
dependente das energias fdsseis, para a producao de energia elétrica, e de ter havido
menor quantidade de fugas do gas refrigerante dos sistemas de ar condicionado dos
elétricos articulados.
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Ao nivel das emissoes poluentes, aquelas que influenciam a qualidade do ar ao nivel
local, os fatores que se mostram determinantes sao, no caso da frota, o combustivel,
o tipo de motor e a forma de conducao.

A entrada ao servico de 191 autocarros no periodo 2018-2019, os quais fazem parte
de um conjunto de 250 novos autocarros que previsivelmente entrarao ao servico no
1° semestre de 2020, permitirao consolidar o papel da CARRIS para uma mobilidade
ambientalmente mais responsavel na cidade de Lisboa.

Comparando um dos segmentos mais recentes (MAN 18.310) com o segmento
mais antigo do mesmo tipo de combustivel (VOLVO B10L) observam-se diferencas
consideraveis ao nivel dos poluentes (-94% PT, -88% NOx e - 38% CO0), o que comprova
a evolucao que tem havido nos ultimos anos ao nivel da motorizacao.

Relativamente as fontes fixas existentes nas varias instalacoes da CARRIS, onde
se incluem caldeiras para producao de aguas quentes e cabinas de pintura, com a
entrada em vigor do Decreto-Lei n°38/2018, de 11 de junho, estas fontes deixaram de
estar abrangidas por este regime deixando de haver a necessidade de serem sujeitas
a monitorizacao das suas emissoes gasosas, bem como das respetivas chaminés
cumprirem as regras construtivas impostas por este regime.

Emissoes diretas de GEE (ambito 1) 2018 2019
Gas natural 109 t CO2 114 t CO2
Gases refrigerantes 12tCOz e 4tCOz2e

Atividade de Transporte:

Gasoleo - Autocarros (inclui biodiesel 403611 CO2 37 4621 CO

Gas natural - Autocarros 33581t CO02 8 7941 CO2

Gases refrigerantes 9401tCOz2¢€ 5163tC0z2e
GLOBAL CARRIS 49 242 t CO2 515371t CO2

Emissoes indiretas de GEE (ambito 2)

Energia elétrica 1416t CO2 1482t CO2
Energia elétrica - Autocarros - 1t CO2
Energia elétrica - Tracao/modo elétrico 1298t CO2 1 048 t CO2

GLOBAL CARRIS 2713t CO, 2530t CO,

Emissoes de GEE (A3mbitos 1 e 2)

GLOBAL CARRIS 51 955t CO, 54 067t CO,

Intensidade de emissoes de GEE

Instalacoes: (ambitos 1 e 2) 3,929 C0,e/PK 3,669CO0,e/PK
Atividade de Transporte:

Autocarros (dmbito 1) 120,16 g CO2e/PK 114,56 g CO2 /PK
Modo elétrico (&mbito 2) 46,09 g CO2e/PK 32,53 g CO2¢e/PK

Total 114,84 g CO, e/PK 108,50 g CO, e/PK
GLOBAL CARRIS 132,56 g CO, e/PK 124,00 g CO, e/PK

Emissoes atmosféricas significativas por tipo

Frota de Servico Publico - média / km:

Oxidos de azoto (NOx) 8,50 g/km 6,86 g/km
Hidrocarbonetos ndo queimados (HC]) 0,28 g/km 0,21 g/km
Mondxido de carbono (CO) 1,10 g/km 0,99 g/km
Particulas (PT) 0,14 g/km 0,11 g/km
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6.4.Residuos

A politica de gestao de residuos que tem vindo a ser seguida, preconiza a preocupacao
existente em garantir a adequada segregacao de residuos e o seu correto
encaminhamento.

Neste ambito, tém sido desenvolvidas acoes de sensibilizacao sobre separacao de
residuos que abrangem tanto colaboradores da CARRIS como alguns prestadores de
servicos visando otimizar a segregacao de residuos, quer no seu acondicionamento,
quer na reducao da sua perigosidade, assim como na valorizacao destes, sempre que
possivel.

Para o desenvolvimento da sua atividade em 2019 a CARRIS produziu 1.695 t de
residuos, distribuidos da seguinte forma:

MIX Residuos 2019

34% ENTULHOS DAS OBRAS
26% RESIDUOS INDIFERENCIADOS

68%

54% VFV
39% AGUAS E LAMAS OLEOSAS

B NAo PERIGOSOS PERIGOS0S

Face a 2018 observa-se um aumento de 78% na producao de residuos, explicado pelo
abate de autocarros (VFV) decorrente do processo de renovacao da frota.
Para além desta classe, sao de destacar as seguintes:

. Aguas e lamas oleosas - Provenientes da limpeza de equipamentos
(decantadores/separadores) para tratamento do efluente industrial e, nalguns
casos, da limpeza da propria rede de descarga. Este residuo teve um aumento
de cerca de 4% da sua producao em 2019, face a 2018.

e Entulhos das obras - Provenientes habitualmente da manutencao da via férrea,
sao funcao das intervencoes que ocorram, sendo que em 2019 se observou um
aumento de 15% na sua producao, face a 2018.

e Residuosindiferenciados - Provenientes quase exclusivamente do Complexo de
Miraflores (cerca de 60%) sofreram um aumento de 28% na sua producao entre
2018 e 2019, sendo que numa situacao otima esta classe deveria ser anulada
em favor da segregacao dos residuos através de classes menos genéricas.
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[¢) Operacéo através da qual os
residuos vao ser de alguma forma
aproveitados, quer seja através de

reutilizacao, reciclagem, valorizacao
energética, entre outras operacées.
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Os residuos produzidos sao encaminhados para operadores licenciados, através de
guia de acompanhamento de residuos, e sujeitos a uma operacao de valorizacaoé ou
de eliminacao.

A CARRIS de forma a melhorar o seu desempenho ambiental na gestao dos residuos,
tem privilegiado a contratacao de operadores que valorizem os residuos, sendo
que, no ano em analise, 93% dos residuos produzidos, excluindo aqueles que foram
encaminhados através dos sistemas de recolha municipais e que por isso nao sao
passiveis de influéncia quanto ao seu destino, foram valorizados.

Em 2019 é ainda de destacar arealizacao de uma empreitada de remocao/substituicao
de coberturas de fibrocimento com fibras de amianto no Complexo de Santo Amaro, a
qual permitiu remover cerca de 2200m2 de coberturas em edificios deste complexo.

A figura abaixo evidencia a cinza as coberturas que foram alvo desta intervencao.

Producao de residuos
(ndo inclui os recolhidos pelos Servicos Municipalizados)

Residuos perigosos

2018

2019

Acumuladores 4,21t 10,4 t
Aguas e lamas oleosas 428,7 t 446,01t
Absorventes contaminados e filtros de gaséleo/dleo 11,5t 10,9 t
Fluido anticongelante 0,5t 0t
Lampadas fluorescentes 0,4t 0,4t
Oleos usados 60,9 t 54,1t
Solventes 1,51 0,8t
Veiculos em fim de vida 0t 6215t
Residuos hospitalares (Grupos Ill e IV) 0,04 t 0,04t
Outros 05t 1,2t

Residuos nao perigosos

Metais ferrosos 29,4t 50,9 t
Vidro 1,4 t 21,0t
Calcos de travao 2,3t 1,3t
Borrachas 12,7t 12,7t
Papel e cartao 6,1t 10,8t
Madeira 22,4 t 13,9t
Entulho de obras 149,01t 1710t
Residuos biodegradaveis de Jardim 74,1t 86,4t
Residuos indiferenciados 112,9 t 144,3 t
Outros 30,7 t 37,9t
Taxa de producao de residuos perigosos 54% 68%
Taxa de valorizacao de residuos 86% 93%
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Diretrizes GRI

Pagina, link ou contetudo

GRI 102: CONTEUDOS GERAIS 2016
PERFIL ORGANIZACIONAL

102-1 Nome da organizagdo pag. 6
102-2 Principais atividades, marcas, produtos e servigos pag. 10
102-3 Localizagdo da sede da organizagdo pag. 6
102-4 Pais onde opera pag. 10
102-5 Natureza da propriedade e forma juridica de organizagdo pag. 10
102-6 Mercados em que a organizagao atua pag. 10
102-7 Dimensado da organizagdo pag. 10, 11, 40, 41 - 44, 64
102-8 Informacdo sobre colaboradores pag. 40, 41
102-9 Cadeia de fornecedores da organizagao pag. 56
102-10 Mudangas significativas durante o periodo coberto pelo relatério pag. 10
102-11 Abordagem ao principio da precaugdo pag.30-31
102-12 Iniciativas externas pag. 12,13
102-13 Participacdo em associa¢bes/organizacdes pag. 14, 24, 25, 26
ESTRATEGIA

102-14 ‘Mensagem do Conselho de Administragao pag. 4
ETICA E INTEGRIDADE

102-16 \Valores, principios, padrées e normas de comportamento da organizagao pag. 12,13
GOVERNAGAO

102-18 ‘Estrutura de governagao da organizagdo pag. 17, 18, 19
ENVOLVIMENTO PARTES INTERESSADAS

102-40 Identificagdo das partes interessadas pag. 38
102-41 )Acordo de negociagdo coletiva pag. 41
102-42 Identificagdo e selecdo das partes interessadas pag. 38
102-43 Abordagem para o envolvimento das partes interessadas pag.38-61
102-44 Principais temas e preocupacGes das partes interessadas e medidas adotadas pag. 38 - 61
PRATICA DE REPORTE

102-45 Entidades incluidas nas demonstragdes financeiras consolidadas pag. 14
102-46 Processo para definigdo do conteldo e limites do relatério pag. 6, 7
102-47 Lista de aspetos materiais pag. 7
102-48 Reformulagdes de informagdes fornecidas em relatérios anteriores pag. 6
102-49 AlteracOes de reporte pag. 6
102-50 Periodo coberto pelo relatério pag. 6
102-51 Data do relatério anterior pag. 6
102-52 Ciclo de reporte pag. 6
102-53 Contactos para questdes sobre o relatério ou os seus contetdos pag. 6
102-54 Reportar a opgdo ‘in accordance’ escolhida pela empresa pag. 6
102-55 fndice GRI pag. 84, 85
102-56 Politica e procedimento relativamente a verificagdo externa do relatério pag. 6

GRI 103: ABORDAGEM DE GESTAO 2016

103-1 Explicacdo da materialidade do tdpico e seus limites Aspeto tratado ao longo do

103-2 Forma de gestdo e seus componentes E(r)errjzndts ;eelgttc'(),)rriioo, :scs(i)nr:tas

103-3 Avaliagdo da abordagem de gestdo gi?;g?go de Governo
- _______00_00000000_]

ECONOMICO

GRI 201: DESEMPENHO ECONOMICO 2016

201-1 Valor econdmico direto gerado e distribuido pag. 64-65

201-2 Implicagdes finz?n.ceiras e outros riscos e oportunidades para as atividades da organiza¢do devido a pég. 30, 31

mudangas climaticas

201-4 Apoio financeiro recebido pelo governo pag. 64-65

GRI 202: PRESENCA NO MERCADO 2016

202-1 Racio entre o salario mais baixo e o saldrio minimo local, por género pag. 41

ECONOMICO

GRI 203: IMPACTOS ECONOMICOS INDIRETOS 2016

203-1 Desenvolvimento e impacto de investimentos em infraestruturas e servigos oferecidos pag.51-55
203-2 Impactos econdmicos indiretos significativos pag. 51 - 55
GRI 205: COMBATE A CORRUPCAO 2016
205-1 z’iegrncheq:;igveoT izg:tri\;ii;c;:)c;tal de operagdes submetidas a avaliagdes de riscos de corrupgdo e riscos pég. 30, 31, 32
205-2 Comunicagao e formagdo em politicas e procedimentos de combate a corrupgao pag. 30, 31, 32
AMBIENTAL
GRI 302: ENERGIA 2016
302-3 Intensidade energética pag. 68 - 70
GRI 303: AGUA E EFLUENTES 2016
303-3 Consumo total de dgua, por fonte pag.71-73
303-4 Total de efluentes liquidos pag.71-73
303-5 Retencgdo de agua pag.71-73
GRI 305: EMISSOES 2016
305-1 Emissdes diretas de GEE (Ambito 1) pag. 73 -77
305-2 Emissdes indiretas de GEE (Ambito 2) pag. 73 -77
305-4 Intensidade de emissdes de GEE pag. 73 -77
305-7 EmissOes de NOx, SOx e outras emissdes atmosféricas significativas pag. 73 -77
GRI 307: CONFORMIDADE 2016
307-1 N3o conformidades de leis e regulamentos ambientais (Multas) Sem registo de multas
GERAL
2018 2019
Gestdo de residuos 140639 32195
Total de gastos e investimentos ambientais, por tipo (inclui IVA) Efluentes liquidos (monitorizacio) 1173 119
Energia (auditorias) 2583 19188
SOCIAL
GRI 401: EMPREGO 2016
401-1 NUmero e taxa de novas contratagdes e taxa de rotatividade por faixa etaria, género e regido pdg. 42,43
401-2 (I?)»Er;e:l(;cri:lasopz;a:'cciz:aboradores a tempo integral que ndo sdo atribuidos aos colaboradores tempordrios pég. 40- 50
401-3 Taxa de regresso ao trabalho apés licenga de parentalidade, por género pag. 42
GRI 404: FORMACAO E EDUCAGAO 2016
404-1 Média de horas de formacdo, por ano, por trabalhador pag. 43 -44
404-3 Percentagem dg empregados que recebem regularmente avaliagées de desempenho e de desenvolvi- oég. 44
mento de carreira
GRI 405: DIVERSIDADE E IGUALDADE DE OPORTUNIDADES 2016
405-1 C(?mposigéq dos é,r'géos soc'iais'da empresa_e r'elagéo dos tr:i\balh'adores por categoria, de acordo com o pdg. 41-42
género, a faixa etdria, as minorias e outros indicadores de diversidade
405-2 Proporgdo de salario base entre homens e mulheres pag. 41
GRI 406: NAO DISCRIMINAGAO 2016
406-1 Numero total de casos de discrimina¢do e medidas corretivas tomadas pag. 30, 31
GRI 413: COMUNIDADES LOCAIS 2016
413-1 Operagdes com programas de envolvimento das comunidades locais pag. 59, 60
413-2 Operagdes com impacto negativo significativo atual e potencial nas comunidades locais pag. 59, 60
GRI 416: SAUDE E SEGURANGA DO CLIENTE 2016
416-1 ::;;inéasgeegnjr(;lﬁgcaategorias de produtos e servigos significativos para as quais sdo avaliados impactos na pég. 32-35
GRI 417: MARKETING E ROTULAGEM 2016
417-1 Tipo de informacgdo sobre proglutos e servigos exigida por pr(_)ced_imt_erltos. refere.nfces a informag_écz e _ pag. 51-55
rotulagem de produtos e servigcos e percentagem de categorias significativas sujeitas a essas exigéncias
GRI 418: PRIVACIDADE DO CLIENTE 2016
418-1 Numero total de reclamagdes registadas relativas a violagdo da privacidade de Clientes pag. 54-55
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Aprovacao pelo Conselho de Administracao

O Conselho de Administracao

Eng.° Tiago Alexandre Abranches Teixeira Lopes Farias

Dr. José Realinho de Matos

Dr. Antonio Manuel Domingues Pires

Dra. Francisca Leal da Silva Ramalhosa

Dra. Helena Maria Pereira Caria

Lisboa, 09 de abril de 2020

AAA
AA

87



ESTRELA 2%

mﬂ#l!"l!!ll""' |

- - .
. -
¥ 1




